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RESUMEN 
 
LOS PROCESOS DE  INDUCCION DE PERSONAL EN  LA CONSTRUCCION 
DE   CULTURA  DE SERVICIO, EN LAS EMPRESAS DEDICADAS A LA  
OPERACIÓN  LOGISTICA EN LA CIUDAD DE CALI. 
 
Este trabajo busca establecer como los  procesos de inducción de personal 
pueden incidir en  el desarrollo de una cultura de servicio en el talento humano 
que hace parte de los operadores logísticos de  transporte marítimo de la ciudad 
de Cali, buscando con esto el fortalecimiento de los colaboradores, lo que 
permitirá mejorar la percepción que tienen los clientes y usuarios de las mismas 
con respecto al servicio que prestan y sobre esta base construir relaciones 
comerciales duraderas y sostenibles.  
Se utilizó el aspecto  teórico como punto de referencia para obtener elementos 
conceptuales que permitieran tener claridad con respecto a los procesos de 
inducción y cultura de servicio, así como la posterior  contrastación de los mismos  
al interior de las empresas de  operación logística de transporte marítimo en la 
ciudad de Cali, también se tuvo en cuenta la percepción de los clientes que están 
iniciando su operación exportadora y que establecen  relaciones contractuales con 
dichas empresas, la información se obtuvo a través de encuestas, entrevistas 
estructuradas y revisión de modelos de inducción de empresas que corresponden 
al sector. 
La información obtenida permitió identificar los criterios de mayor relevancia,  que 
deben tenerse en cuenta en el desarrollo de un proceso de inducción, tales 
hallazgos llevaron a la elaboración de una propuesta donde se plantea el tipo de 
estructura que se requiere para desarrollar un modelo de inducción en las 
empresas anteriormente mencionadas y que les permita lograr la sostenibilidad 
con relación a los clientes que inician su proceso exportador. 
 
Palabras claves 
 
Inducción, cultura organizacional, servicio, cultura de servicio 
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ABSTRACT 
THE PERSONAL INDUCTION PROCESS IN THE CONSTRUCTION OF 
CULTURE OF SERVICE IN ENTERPRISES LOGISTIC OPERATIONS IN THE 
CITY OFCALI 
 
 
This research intent to establish, how the personal induction process can affect the 
performance in a culture of service on human talent, which makes part of the 
logistic shipping operations in Cali, with this process, we pretend to straighten the 
employees attitude, therefore it will improve the perception that clients and 
customers have toward them, against the service provided and upon this base, 
build a long term and sustainable commercial relationship.          
Theoretical aspects were used as a reference to obtain conceptual elements, 
which allow clarifying process in induction and culture of service, as well as further 
contrasting of these topics inside logistics shipping operation companies in Cali. 
Also, customers whom, are beginning the export process and are establishing 
commercial relationships, their perceptions were taken into account. The 
information was taken from surveys, structure interviews, and reviewing induction 
models of companies which make part of the sector. 
 The obtained information allowed identifying the most relevant criteria that a 
company must overview in the induction process. The identified issues helped to 
develop a proposal in which sets the type of structure that is required for 
companies above mentioned, in an effective induction process, which will allow 
them to maintain a long term relationship with new customers who are beginning to 
export their goods 
Key words 
Induction process, organizational culture, service, culture service. 
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INTRODUCCIÓN 
 
 
Los planes estratégicos de cada organización deben estar articulados desde el 
talento humano, por lo tanto el proceso de inducción puede convertirse en  
una herramienta o evento de especial trascendencia para las empresas,  
teniendo en cuenta que desde allí se pueden socializar  los objetivos que se ha 
propuesto la organización,  y transmitirlos al personal  que dará  vida a los 
mismos. 
 
Parte del soporte estratégico está orientado a la satisfacción de necesidades de 
clientes o usuarios de las empresas, por lo tanto el servicio se constituye  como 
fuente de ventaja competitiva, de tal manera que este debe ser incorporado como 
elemento que pueda enriquecer el desempeño de un colaborador,  junto con los 
aspectos técnicos y específicos del cargo para el cual es contratada una persona 
en la  organización.  
 
De acuerdo a lo anterior para empresas prestadoras de servicio, como el caso de 
los operadores logísticos de transporte marítimo en la ciudad de Cali, el servicio se 
convierte en parte fundamental para la sostenibilidad de estas organizaciones, a la 
vez que contribuye al mejoramiento de los procesos empresariales de la región, 
pues lo que buscan estas organizaciones es garantizar el transporte y por 
consiguiente la llegada al punto de destino contratado por el cliente  de  productos 
que tienen potencial exportador. Desde esta perspectiva la importancia del 
proceso de inducción y el desarrollo del servicio en el talento humano de las 
empresas anteriormente mencionadas se constituyen en los temas fundamentales 
sobre los cuales se centra este trabajo. 
Para tal propósito dentro del desarrollo del documento se encuentra una revisión 
de  la literatura existente hasta el momento en administración de recursos 
humanos, ¿cómo, y para qué se ha concebido el proceso de Inducción?, ¿cuál es 
su intención?,  si se procura que desde este proceso los nuevos miembros de una 
organización puedan encontrar elementos  que les permitan desarrollar y 
promover una capacidad de servicio, apoyándose  en los principios, valores, 
políticas , etc., enmarcados dentro de la cultura de la organización, y a su vez 
contribuir con la consolidación de una cultura de servicio efectiva.  
Una vez establecidos los conceptos alrededor del proceso de Inducción, cultura 
organizacional y de Servicio, se adelantó un proceso de recolección de 
información, al interior de algunas empresas de operación logística de transporte 
marítimo en la ciudad de Cali, para  determinar si existe relación entre lo que se ha 
escrito e investigado, y la aplicación de modelos de inducción que se desarrollan 
dentro  de estas  organizaciones y sus efectos, o si por el contario no son 
considerados  como un proceso que pueda fortalecer el desarrollo de la cultura de 
servicio en los colaboradores.  
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Dentro del material revisado se pudo determinar que son pocos los autores que se 
refieren al proceso de Inducción como una herramienta que contribuye al 
fortalecimiento de la cultura de servicio, para algunos autores este proceso 
obedece a un procedimiento técnico y especifico , otros lo consideran como un  
escenario donde se pueden  socializar aspectos formales e informales de la 
organización, procurando fundamentalmente en ese espacio , la eficiencia que 
lleve al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la organización.  
En tal sentido algunos consideran que la inducción es1 “Una acogida planificada y 
estructurada de las nuevas incorporaciones que consigue, por un lado, asegurar la 
alta inversión realizada en el proceso de selección, y por otro, implicar al nuevo 
colaborador activamente en el logro de objetivos de la empresa”  
Otros piensan que con el proceso de inducción 2“hacen una aproximación a esa 
posibilidad de aprovechar la inducción para entregar  al nuevo empleado no solo la 
funcionalidad de la organización, sino su sentido real, la esencia, el para qué fue 
creada y hacia dónde se dirige, generando en los nuevos integrantes un 
compromiso real que se traducirá en términos de eficiencia para la empresa y sus 
clientes”. 
Es decir que el proceso es visto desde un escenario estratégico y pragmático, que 
permite entregar al nuevo integrante de la organización elementos para el 
desempeño cotidiano, pero no se percibe como una plataforma desde la que se 
pueden  diseñar otras estrategias que pueden fortalecer comportamientos y 
conductas orientadas a mejorar los proceso de servicio en la organización. 
Se abordaron por separado los conceptos de servicio, cultura organizacional y de 
servicio, sin embargo se  buscó establecer que existe una relación entre todos, y 
como desde la inducción se puede construir ese vínculo. 
Para el desarrollo de esta investigación se intervinieron empresas dedicadas a 
prestar servicios de operación logística en  la Ciudad de Cali, enmarcadas dentro 
de la actividad de transporte marítimo, dada la cercanía con el Puerto de 
Buenaventura y por lo tanto los requerimientos  que la Pymes, como usuarias de 
estos servicios, demandan de ellas. 
De acuerdo con el Instituto Colombiano de Codificación y Automatización 
Comercial IAC, el cual promueve la gestión Logística como una ventaja 
competitiva de las organizaciones, se define lo siguiente: Operador logístico: 
                                                          
1
  ARIZA MONTES, José Antonio, Morales Gutiérrez, Alfonso Carlos, Morales Fernández, Emilio Dirección 
y Administración integrada de personas. Fundamentos, procesos  técnicas en práctica. Editorial Mc Graw 
Hill. 2004, pág. 168. 
 
2
 CHIAVENATO, Idalberto. Administración de Recursos Humanos. México. Editorial Mc Graw Hill. 1988. 
.pág. 456.  
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empresa que presta algunos de los servicios especializados tales como: 
Almacenamiento, Gestión de Inventarios, Transporte y Distribución Física en el 
marco de la cadena de abastecimiento, adaptados a las necesidades específicas 
de cada cliente. 
Un operador logístico es aquella empresa que por encargo de su cliente 
diseña los procesos de una o varias fases de su cadena de 
abastecimiento (transporte,  almacenamiento, aprovisionamiento 
,distribución e incluso ciertas actividades del proceso productivo), 
organiza, gestiona y controla tales operaciones, utilizando para ello la 
infraestructura física, tecnología y sistemas de información propios y 
ajenos, independientemente de que preste o no los servicios con 
medios propios o subcontratados. En este sentido, el operador 
responde directamente ante su cliente de los bienes y servicios 
adicionales acordados en relación con éstos, y es su interlocutor 
directo.3 
En esta investigación se conocieron las percepciones de los clientes con respecto 
al desempeño de estas empresas a la hora de atender sus requerimientos y 
solicitudes, de igual forma desde los colaboradores de estas organizaciones se 
encontró información que permitió  advertir cómo los procesos de inducción han 
sido orientados o no  hacia el fortalecimiento de una cultura de servicio. 
Una vez analizadas estas percepciones, frente a lo que sucede con los procesos 
de inducción, y su impacto o no en la construcción de la cultura de servicio, se 
lograron establecer algunos criterios que deben tenerse en cuenta si se quiere 
desarrollar dicha cultura para que impacte positivamente a la organización y logre 
reducir el número de quejas y reclamos que algunos usuarios de los servicios 
logísticos  manifiestan al interior de las mismas. 
De acuerdo a la literatura revisada, además de los datos obtenidos en el trabajo 
de investigación al interior de las empresas de operación logística de transporte 
marítimo en la ciudad de Cali y la percepción de los clientes, se propone una 
estructura sobre la cual se pueden construir modelos de inducción para empresas 
como las descritas anteriormente, entregando con este aporte la posibilidad de 
mejorar la relación existente entre clientes y usuarios y desarrollando el potencial 
de servicio del talento humano en estas organizaciones. 
                                                          
3
 RESA, S. La hora de la verdad para los operadores logísticos.  En revista Distribución y Consumo, España. 
Marzo - abril 2004. 
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CAPITULO I 
 
1. CONTEXTO DEL ESTUDIO  
 
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
Las organizaciones son estructuras diseñadas con el propósito de crear 
bienes y servicios que logren satisfacer las necesidades de las 
comunidades a las cuales pertenecen. Para el cumplimiento de ese objetivo 
se hace necesario el uso de recursos tecnológicos, financieros, materiales, 
etc., que se materializan a través del talento humano.    
Para garantizar el adecuado desempeño de las personas las empresas 
deben atraer, seleccionar, capacitar y retener a un equipo de colaboradores 
que reúna las competencias y actitudes que se requieran en dicha 
organización.  
Para efectos de este trabajo se tomo en cuenta el proceso de inducción y 
los efectos que este pueda tener en el desarrollo de actitudes de servicio en 
las personas que de desempeñan diferentes roles en una organización. 
Las empresas sobre las cuales se hace referencia son los operadores 
logísticos de transporte marítimo  de la ciudad de Cali, donde se hace 
manifiesta la preocupación que generan las constantes quejas y reclamos 
de los usuarios de servicios, especialmente de empresas pequeñas que 
inician su relación de negocios al necesitarlos como pieza fundamental para 
el envío o ingreso de mercancías a otros países. 
Los comentarios hacen referencia al trato poco amable, y diligente para 
resolver inquietudes,  interrogantes y problemas  ya sea por la demora en 
los tiempos de entrega de productos, inconsistencias en la documentación, 
o cobros extras que no son advertidos con claridad  al momento de la 
contratación, tales inconformidades se oponen a la Misión y Visión que 
muchas empresas exhiben  como principio rector de la organización, entre 
colaboradores, proveedores y clientes. 
De otro lado están las quejas del trabajador que muchas veces se entera 
por cuenta propia del quehacer de la organización, y descubre elementos , 
que son de gran importancia y utilidad para el desempeño de su rol pero 
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que por desconocimiento no pone en práctica; o por el contrario es 
informado de situaciones que no necesariamente obedecen a la realidad, a 
través de rumores e historias de pasillo que  deterioran la imagen que este 
pueda tener de la empresa, todo esto puede resolverse con un adecuado 
proceso de inducción que le permita conocer de primera mano información 
necesaria y clara con respecto a la empresa y a su rol dentro de la misma. 
Estas situaciones además de generar disgustos al cliente, afectan el 
funcionamiento normal de la operación, pues en muchas ocasiones los 
empleados  deben invertir parte de su tiempo  en la solución de los 
problemas descritos anteriormente, alterando  las actividades diarias, lo que 
retrasa sus tareas y genera nuevos  inconvenientes, algunos de estos 
percibidos dese afuera, esto se vuelve un ciclo que poco a poco deteriora la 
imagen de servicio de la empresa. 
Parte de estos problemas están altamente relacionados  con la forma como 
se lleven a cabo los programas de inducción y entrenamiento en cada uno 
de los departamentos y, la correspondiente conexión entre ellos.  
   
Lo anterior se puede relacionar  con el planteamiento sobre como4  "Una 
organización solo existe cuando dos o más personas se juntan para 
cooperar entre sí y alcanzar objetivos comunes, que no pueden lograrse 
mediante iniciativa individual"  
Los objetivos comunes pueden quedar especificados para cada nuevo 
miembro del equipo, desde el momento de la inducción, lo que le permite al 
nuevo empleado, entender la dirección u orientación precisa que demanda 
la empresa para el cumplimiento de lo propuesto en la Misión y Visión. 
Lo anterior,  plantea que el logro de tales objetivos  sólo puede concretarse 
sí las personas que interactúan establecen una relación lo suficientemente 
fuerte que les permita actuar de manera armónica con lo definido por la 
organización, con las estrategias diseñadas y articuladas desde las normas, 
los valores,  los comportamientos y las  políticas de la misma. Tales 
estrategias deberán entonces ser  socializadas en los procesos de 
inducción. Tomando como referencia el hecho de que 5“La inducción se 
define como el primer paso para emplear a las personas de manera 
adecuada en las diversas actividades de la organización, pues se trata de 
posicionarlas en sus labores en la organización y clarificarles su papel y los 
objetivos…”  
Algunas de estas organizaciones no precisan la importancia de dichos 
procesos , hasta tal punto que algunas derivan la instrucción de un nuevo 
                                                          
4
 CHIAVENATO, Idalbert. Gestión del talento humano: el nuevo papel de los recursos en las organizaciones. 
Editorial Mc Graw Hill. 2002, Pág. 75.  
5
 Ibid., p. 142 
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miembro a un tercero, que puede ser considerado como un par de la 
organización, entregando a este la responsabilidad de formación desde al 
área funcional, pero, y los demás elementos que conforman la estrategia?, 
no solo lo específico del cargo debe ser importante, también lo es la 
organización como un todo, de modo que el nuevo integrante logre 
dimensionar su impacto dentro de la empresa, pues cada fallo que se 
presente desde su sitio de trabajo afectara no un proceso más de la 
empresa, sino que, contribuirá al deterioro constante de la imagen que se 
ha entregado a cada cliente al momento de una negociación, y podrá ser 
una gran decepción para los usuarios cuando evidencien que los 
inconvenientes anteriormente expresados son a los que se exponen de 
manera cotidiana. 
 
    1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACIÓN  
¿Cómo estructurar y sistematizar un proceso de inducción de personal en el 
que realmente se vea reflejada la construcción de una cultura de servicio en 
las empresas que prestan servicios de operación logística de transporte 
marítimo en la ciudad de Cali? 
 
1.2.1 SISTEMATIZACIÓN 
 ¿Perciben  las empresas del sector  logístico una posible relación entre 
inducción y cultura de servicio?  
 ¿Inciden los procesos de Inducción en los modelos de servicio de una 
organización? 
 ¿Qué variables dentro del proceso de inducción, pueden contribuir en la 
generación de cultura de servicio? 
 ¿Qué valores, comportamientos y creencias practicados en las 
organizaciones, pueden ser fomentados desde la inducción para 
fortalecer los procesos de cultura de servicio? 
 ¿Son  claros  los objetivos, alcances, limitaciones  y contenidos de los 
procesos de Inducción, para los administradores de talento humano   en 
las empresas que prestan servicios de operación logística en la ciudad 
de Cali? 
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1.3   ANTECEDENTES 
Acercarse a la descripción detallada de los elementos que componen un proceso 
de inducción resulta algo  no tan sencillo , dado que las organizaciones tienen 
protocolos de seguridad que restringen la información de procesos al exterior de la 
mismas, sin embargo poder obtener datos precisos desde la realidad empresarial 
sobre las partes  que componen procesos de inducción exitosos en empresas 
afines al sector de estudio, resulta de valiosa importancia, pues desde allí se 
pueden validar conceptos que han sido expuestos en los referentes teóricos, 
adaptarlos a las necesidades de las empresas de operación logística de transporte 
marítima de la ciudad de Cali  , y de esa forma  hacer una propuesta de estructura 
para la creación de posteriores modelos mucho mas solida. 
A continuación se detallan los elementos de mayor relevancia observados en dos 
empresas operadoras logísticas de transporte, DHL6 y Central de Transportes de 
Tuluá7,  se eligen por contar con procesos de inducción elaborados bajo criterios 
que se enfocan hacia el desarrollo de objetivos orientados a fortalecer la 
construcción y el desarrollo de relaciones sostenibles con los clientes y el 
desarrollo de un  talento humano eficaz. 
Con respecto a la organización, se contemplan los siguientes puntos que resaltan 
la información que debe ser entregada al nuevo integrante: 
Conocimiento general  del negocio exponiendo  la historia y evolución de la 
empresa, presentación de la Misión y Visión, valores y filosofía de la organización, 
presentación de la estructura a través de la socialización y explicación de los 
organigramas, así como también de las políticas y normas en la empresa,  los 
mecanismos de evaluación, orientación  sobre deberes y derechos del empleado   
al interior de la empresa, dejar claros los mecanismos de participación y 
comunicación.  
 
Teniendo como objetivo principal que el cliente debe ser la prioridad de  la 
organización, plantean la información que debe ser conocida por el nuevo 
trabajador: 
 
Presentación del portafolio de servicios, reconocimiento de la tipología de clientes 
existentes en la empresa, socialización de protocolos de servicio al cliente, 
capacitación sobre herramientas de contacto con el usuario (Web site, líneas 
telefónicas de  servicio,  formatos para recepción de quejas y reclamos), 
información de los pasos que se deben orientar a usuarios en situaciones 
                                                          
6
 DHL. COLOMBIA. Escuela DHL .(Base de datos en línea) (Consultado Ago. 21 2010) disponible en 
(http://www.escueladhl.com/colombia/inicio.php) 
7
Terminal Tuluá. COLOMBIA. (Base de datos en línea) ( Consulta Nov. 17  2010) disponible en : 
(http://www.terminaltulua.com/terminal/images/archivos/resno16.pdf ) 
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específicas, socialización sobre tiempos de espera, formación  en técnicas de 
comunicación, entrenamiento sobre protocolos de calidad. 
 
También se observó  que con respecto a la formación propia del cargo para el cual 
se contrata, la orientación se enfoca de la siguiente manera   : 
 
Dejar clara la contribución individual  del cargo del nuevo empleado con respecto  
a los objetivos de la empresa, familiarización del sitio y condiciones de trabajo, 
presentación al equipo del cual hará parte, hacer el entrenamiento 
correspondiente de las funciones especificas que deberá desempeñar, entregar 
artículos y suministros necesarios  para el desempeño de labores, así como el 
procedimiento con que deben solicitarse.   
 
Otros aspectos que se revisaron dan cuenta de quiénes deben ser los 
responsables del proceso, para este caso particular recaen de manera conjunta en 
Jefes de gestión humana, como coordinadores del proceso, y Jefes de área que 
se ocupan  del entrenamiento especifico  sobre  el cargo a desempeñar. 
 
Al culminar el programa el trabajador  será sometido a evaluaciones generales y 
particulares, que dejen claro que los temas sobre los cuales se entrego 
información puntual fueron incorporados y asimilados en su totalidad.  
 
Nota: No se registran datos de la duración del proceso de Inducción en 
ninguna de las dos empresas. 
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1.4 OBJETIVOS 
 
1.4.1 Objetivo General 
Establecer la estructura sobre la cual se debe desarrollar  un proceso de inducción 
para los colaboradores de las empresas que prestan  servicios de operación 
logística en la ciudad de Cali, capaz de contribuir en la construcción de una cultura 
de servicio. 
1.4.2 Objetivos específicos  
Revisar los diferentes soportes teóricos existentes, que permitan la construcción 
de conceptos alrededor del proceso de inducción, cultura de servicio y su relación.  
 
Identificar qué variables dentro del proceso de inducción pueden contribuir en la 
generación de cultura de servicio. 
 
Caracterizar los diferentes procesos de inducción  que se aplican en la actualidad 
en las empresas que prestan servicio de operación logística de transporte 
marítimo  en la ciudad de Cali, delimitando sus objetivos, alcances, contenidos 
esenciales y limitaciones, a partir de la información obtenida en una muestra de 
empresas representativa y significativa para el estudio. 
 
Diferenciar  los valores, creencias y comportamientos de los empleados dentro de 
la cultura de servicio, que posteriormente serán fomentados y generalizados 
desde el proceso de inducción, que permitan  aportar valor al cliente. 
 
1.5 JUSTIFICACIÓN  
El talento humano necesita transformaciones profundas para entender  el sentido 
del servicio. Por ello es de suma importancia que desde el instante en que la 
persona hace parte de la empresa, reconozca  a través de  un riguroso proceso de 
inducción los elementos necesarios, no sólo para desempeñar la función del  
cargo para el cual fue contratado, sino para incorporarse a  las estrategias de la 
organización y  entender que él como nuevo integrante del equipo puede aportar 
para la consolidación de las mismas, y que el servicio al ser visto como fuente de 
ventaja competitiva le agrega valor a cada proceso en el que se requiera su 
presencia. 
Elementos básicos como la presentación general de la organización, sus políticas, 
aspectos de seguridad, capacitaciones y programas de desarrollo para su oficio, 
factores de riesgo entre otros, pueden presentarse como grandes obstáculos a 
futuro,  de no ser correctamente socializados y sensibilizados.   Esto permite una 
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adaptación, que facilita  el rápido y correcto desempeño de las actividades para 
las que fue contratada una persona. 
El momento de ingreso a una organización,  es donde más se necesita apoyo, 
seguridad y aceptación para lograr la adaptación e integración del personal, con el 
ánimo de favorecer el inicio y desarrollo del sentido de pertenencia por la 
empresa, lo que permite ir  construyendo alrededor de la cotidianidad de las 
empresas una cultura  de servicio. 
Consciente de lo que significa para una empresa el desconocimiento de la 
importancia de un verdadero servicio al usuario, se realiza esta investigación con 
el fin de entregar aportes que permitan sustentar a las empresas la necesidad de 
implementar procesos de inducción de manera efectiva, para que con una 
concepción y enfoque claros,  puedan agregar valor al trabajo de sus empleados y 
por ende al servicio que ofrecen. 
Estas apreciaciones se hacen teniendo en cuenta escenarios empresariales que 
se relacionan con el sector de  operadores logísticos de transporte marítimo de la 
ciudad de Cali, y que para este trabajo hacen referencia a clientes o usuarios que 
inician su actividad comercial en el contexto internacional, evidenciando  así los 
vacios y  efectos negativos que ello genera para las dos partes, por un lado la 
empresa que busca los servicios del operador logístico porque confía en que su 
experiencia y orientación le ayuden a posicionar de manera positiva en el cliente 
que espera su mercancía, y para las operadores logísticos porque esto puede 
afectar negativamente la imagen  de la empresa de no corregirse estas 
percepciones . 
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CAPÍTULO II 
2. MARCO TEÓRICO 
 
2.1. REVISION HISTORICA DEL CONCEPTO DE INDUCCION 
La revisión literaria del concepto de inducción, permite identificar otros términos 
con los cuales se designa dicho proceso dependiendo del autor que lo aborde,   se 
encuentra entonces relacionada con: entrenamiento, formación, orientación y 
socialización. 
Sin embargo, antes de entrar en definiciones puntuales sobre cada una de los 
términos con los cuales ha sido designado el proceso de inducción, vale la pena 
hacer un breve recuento de cómo se inicia  o incorpora esta práctica  a la vida 
empresarial, y que data de tiempo atrás. 
La revisión de esta información se hace tomando como referencia para este caso 
el término de entrenamiento, puesto que el material bibliográfico analizado no 
contempla el concepto de inducción desde una perspectiva histórica. 
Steinmetz citado por Craing8 plantea que las estructuras sociales, económicas y 
políticas, que han  sido descritas a través de documentos históricos soportados en 
extensas investigaciones de carácter antropológico, dan cuenta de la existencia de 
comunidades organizadas en las primeras civilizaciones, demostrando que 
trabajos de tipo arquitectónico ,artesanal  así como  estructuras militares, se 
construyeron a través  de líneas de trabajo definidas, lo que significó a su vez la 
orientación; esto  supone modelos de entrenamiento específicos que le 
permitieron a los “Directores”  de estos ambiciosos proyectos desarrollar de 
manera coordinada la ejecución de  tareas que los llevarán a la concreción de 
metas específicas. 
Entre  los siglos XII y XV se habla del surgimiento del sistema de gremios, 
haciendo referencia a grupos unidos por metas e intereses comunes, en esencia 
se dice que estos grupos constituyeron las primeras empresas y al mismo tiempo 
establecieron incipientes normas de calidad al establecer reglas para adquisición 
de materias primas y mano de obra. Dichos  gremios estaban compuestos por tres 
clases de trabajadores. 
Existía el “Maestro”, propietario de la herramienta y de la materia prima, asimismo 
actuaba como director de los trabajos que se ejecutaran. Estaban los 
                                                          
8
 CRAING, Robert L. Manual de entrenamiento y desarrollo de personal. México. Editorial Diana.1971, pág. 
39. 
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“Aprendices”, quienes normalmente vivían con el maestro y no recibían pago 
alguno, solo comida y entrenamiento y por último los “trabajadores” quienes 
aunque ya habían pasado por la etapa de aprendizaje no lograban dominar 
totalmente el oficio.  
A medida que los mercados se fueron expandiendo , se requirieron mas insumos y 
maquinaria, esto demando mayores inversiones para los expertos y por lo tanto el 
paso de algunos aprendices y trabajadores a maestros, lo que requería un 
proceso de recopilación de información del cómo se hacían las cosas para poder 
ser transferido a los que llegaban a integrase a cada una de estas denominadas 
empresas, y que deberían recibir instrucción sobre lo que se necesitaba en 
términos de demanda, de ahí se puede inferir que este fue uno de los primeros 
procesos que se pueden comparar con lo que hoy día de manera más 
evolucionada se denominan procesos de inducción. 
Lo más significativo de estas estructuras fue la capacidad que desarrollaron para  
pasar  a otros el conocimiento derivado de estos trabajos,  a través de sistemas de 
comunicación rudimentarios que cada vez se fueron perfeccionando hasta quedar 
plasmados en documentos históricos que aportaban secuencias coherentes del 
cómo  hacer las cosas, y a medida que la humanidad fue evolucionando, se 
anexaron nuevas formas y procesos que condujeran al perfeccionamiento de las 
tareas hasta cumplir los objetivos propuestos. Con esta información se deja clara 
la presencia de rutinas concretas designadas a través de trabajos específicos, lo 
que podría interpretarse en la actualidad como la base de los manuales de 
entrenamiento, que requieren características específicas  para desempeños 
puntuales. 
Sin embargo y de acuerdo con Craing, la curiosidad técnica y mecánica del ser 
humano tuvo un gran desarrollo después de 1750, haciendo que los 
conocimientos totales se duplicaran en 150 años, esto es hacia el siglo XX. En los 
siguientes años haciendo referencia específica a la década de los cincuenta la 
humanidad era testigo del lanzamiento del primer cohete al espacio, lo que dio 
paso al espíritu innovador y creativo que fue trasladado con alta significación al 
mundo empresarial desarrollando así una enorme cantidad de información, y 
proponiendo retos a nivel competitivo que requerían la presencia de un recurso 
humano no solamente cualificado sino perfectamente alineado con la estrategia de 
la organización. 
En 1940, el Servicio de Capacitación dentro de la Industria (TWI) de la Comisión 
de Fuerza de Trabajo para la Guerra en USA estableció que para conducir  a la 
industria a mejorar la productividad de los trabajadores, se deberían establecer 
procesos serios y rigurosos de entrenamiento.  
 
El Training Within Industry (TWI), plantea por filosofía entrenar dentro de la misma 
industria, se prepara a un grupo de instructores que fueran conocedores de la 
actividad laboral, organización laboral y del oficio (un maestro artesanal). Se 
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estableció una metodología heurística, racional, simple y fácil de enseñar: ¿Qué 
hago?, ¿Por qué?, ¿Para qué?, ¿Dónde?, ¿Cómo?, ¿Cuándo?, ¿Con qué 
periodicidad? En aquel entonces, el afecto fue multiplicador: En pocos meses más 
de doscientos especialistas prepararon a tres mil instructores, que formaron a 
treinta mil maestros de taller que a su vez adiestraron a un millón y medio de jefes 
de equipo, responsables en el lugar de trabajo, aproximadamente veinticinco 
millones de trabajadores.  
 
Los resultados fueron acompañados de una mejor eficiencia a diversos niveles. 
Esto permitió que el sistema se extendiera por Inglaterra y otros países europeos, 
creándose organismos nacionales para su desarrollo y divulgación, una vez 
finalizada la II Guerra Mundial9. Lo anterior se puede contextualizar dentro de la 
época descrita anteriormente como el compromiso y sentido de pertenencia de los 
trabajadores que fue inspirado a través de un proceso de entrenamiento que 
además de enseñarles oficios y labores puntuales, les motivó a hacerlo por cada 
uno de sus países exaltando el sentimiento nacional,  generando compromiso por 
cada una de las actividades  que hacían  y el impacto que esto tendría en términos 
de guerra frente a los enemigos.  
 
La tecnología, las sofisticadas formas de negocios y consideraciones económicas 
contemporáneas, han hecho que procesos como la inducción, generen valores de 
alto impacto a los procesos empresariales en los que se involucran los nuevos 
integrantes del equipo de trabajo, y este valor radica básicamente en entender qué 
hará, desde qué escenario y cómo aportar a la consecución de la meta general de 
la organización. 
                                                          
9
 URQUIJO GARCÍA, José Ignacio.  Crónica laboral documentada. Revista sobre relaciones Industriales y 
laborales. Universidad Católica Andrés Bello.  Vol. 1. 1992  
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2.2. EL CONCEPTO DE INDUCCIÓN DENTRO DEL PROCESO DE GESTIÓN 
HUMANA 
 
En el contexto empresarial las estrategias planteadas para el desarrollo sostenible 
de las organizaciones se han materializado a través de acciones concretas 
desarrolladas por personas, a quienes se conoce en el ámbito organizacional 
como talento humano. 
 
Desde esa mirada es preciso garantizar que dicho talento se desempeñe 
eficientemente además de lograr que entienda el eje central de negocio de la 
empresa a la que ingresan y pueda ver la coherencia entre las actividades o 
funciones especificas que deberá desempeñar y el gran objetivo detrás de la 
estrategia que generalmente es el cliente o usuario. 
 
Es preciso entonces hacer claridad sobre que no solo se debe garantizar el 
aprovisionamiento del talento humano haciendo que cumpla con unas 
características puntuales tales como conocimiento, experiencia y habilidades, y 
estas a su vez deben fortalecer con una adecuado programa de inducción que le 
permita potenciar y aplicar correctamente sus destrezas en la organización con 
una mirada mas aplia que le de la oportunidad de  interiorizar la esencia del 
negocio. 
 
Para tal efecto es necesario revisar la noción de inducción  al interior de conceptos 
como Administración de personal y Gestión humana, así como establecer el lugar 
en el que se ubica dicho proceso  dentro de estas descripciones. 
 
Para Dessler10 la administración de personal se refiere a “conceptos y técnicas 
requeridas para desempeñar adecuadamente lo relacionado con el personal, o la 
gente  en el trabajo administrativo, que incluye entre las funciones, el análisis de 
puestos, la planeación de las necesidades de mano de obra y el reclutamiento de 
candidatos a ocupar el puesto, la inducción y capacitación a los nuevos 
empleados, la administración de sueldos y salarios , el ofrecimiento de incentivos y 
beneficios, la evaluación del desempeño , la comunicación interpersonal, la 
seguridad y salud de los empleados y el manejo de quejas y relaciones laborales.” 
 
La administración de recursos humanos según De Cenzo y Robbins11 ,  “es la 
parte de la organización que trata con la dimensión humana y distingue dos 
funciones  una desarrollada por el área de recursos humanos que proporciona 
personal y apoyo a la organización y otra que compete a todos los gerentes y es la 
administración eficaz del empleado”. 
                                                          
10
 DESSLER, Gary. Administración de personal. Editorial Prentice Hall. 8ª  Edición. México 2001, pág. 2   
 
11
 DE CENZO, David y ROBBINS, Stephen. Fundamentos de administración: conceptos esenciales y 
aplicaciones. México. Editorial Prentice Hall. 2002, pág.184. 
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De acuerdo a lo anterior,12 proponen también  un enfoque que comprende cuatro 
funciones básicas; empleo, que se refiere a la obtención de personas y que 
involucra los procesos de planeación de los recursos humanos estratégicos, 
reclutamiento  y selección; la capacitación y desarrollo, que tiene por objeto 
preparar a las personas y que involucra la orientación, la capacitación del 
empleado, su desarrollo y trayectoria laboral: la motivación, que busca estimular a 
las personas, evaluaciones de desempeño, premios y compensaciones; finalmente 
el mantenimiento que pretende conservar o retener a las personas, involucra la 
seguridad , la salud, la comunicación y las relaciones humanas. 
 
Por otra parte Byars y Rue13 definen la administración de personal como “el área 
administrativa relacionada con los aspectos del personal de una organización, 
determinado sus necesidades de personal  como reclutar, seleccionar, desarrollar, 
asesorar y recompensar a los empleados, además de manejar asuntos de 
bienestar”. 
 
De acuerdo a los autores  estas definiciones dan paso a la generación de 
procesos que delimitan la actuación al interior de la organización de 
departamentos como el de gestión humana, desde ese análisis algunos autores 
define la ubicación de cada uno de estos tal y como se evidencia en la siguiente 
descripción. 
 
Según  Dessler14 , los procesos se agrupan en cinco componentes o categorías a 
saber: la primera, denominada reclutamiento y selección, que incluye el estudio de 
leyes de carácter laboral, el análisis de puestos, la planeación del recurso humano 
y el reclutamiento, las pruebas y selección de personal, y la entrevista a los 
candidatos; la segunda, denominada capacitación y desarrollo, que involucra el 
proceso de inducción y capacitación técnica, y desarrollo gerencial; la tercera, 
entendida como la compensación y motivación, incluye establecimiento de 
remuneración, incentivos financieros, prestaciones y servicio ; la cuarta, 
denominada evaluación y administración de carrera, incluye la evaluación del 
desempeño y la administración de carrera y finalmente la quinta; que hace 
referencia al ambiente legal, incluyendo relaciones laborales, negociación, higiene 
y seguridad personal. 
 
 
 
                                                          
12
 Ibid,. P. 196 
13
 BYARS, Lloyd y RUE Leslie. Gestión de Recursos Humanos. Editorial Mc Graw Hill, 4ta Edición. 
España. 1997, pág. 28.  
14
 DESSLER, Gary.  Administración de personal. Editorial Prentice Hall.. México.2001, pág.2 
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Gomez, Balkin y Cardy ,citados por García Solarte15 proponen un enfoque que 
comprende  cuatro partes; la contratación del personal que involucra el 
reclutamiento, la selección y socialización de los empleados, y el proceso de 
gestión de ruptura laboral y recolocación de los empleados, el desarrollo del 
empleado que involucra los procesos de evaluación  y gestión del rendimiento, la 
formación de la fuerza laboral y el desarrollo de la carrera profesional : las 
retribuciones, la recompensa al rendimiento y el diseño y administración de las 
prestaciones sociales, y finalmente la denominada gobernación que involucra el 
desarrollo de las relaciones y de la comunicación interna, los derechos del 
empleado y la gestión de la disciplina. 
 
De manera diferente Rodríguez16 define funciones específicas para la gestión de 
personal, como la planeación, dotación, reclutamiento, selección, contratación e 
inducción; el sistema de administración de sueldos y salarios; la capacitación  y 
desarrollo del personal; higiene y seguridad en el trabajo; la evaluación del 
desempeño; el flujo de personal en la organización;  y el control administrativo de 
personal. 
 
García Solarte17 hace una compilación desde diferentes autores respecto al lugar 
donde se pueden ubicar los diferentes procesos de la gestión humana en las 
organizaciones, a partir de esa revisión elabora  un cuadro que da cuenta de los 
pasos sobre los cuales se  desarrolla este macro proceso, dejando especificado el 
momento en el que se debe abordar el proceso de inducción, Figura 1  
                                                          
15
 GARCÍA SOLARTE, Mónica, SÁNCHEZ DE ROLDAN, Karem, ZAPATA DOMÍNGUEZ, Álvaro. 
Perspectivas teóricas para el estudio de la gestión humana. Programa Editorial Universidad del Valle. 2009, 
pág. 166 
16
 RODRIGUEZ, V.J. Administración moderna de personal .México. Editorial Thomson. 2002, pág. 20 - 30 
17
 GARCÍA SOLARTE, Mónica, La Gestión Humana de las Organizaciones. . Programa Editorial 
Universidad del Valle 2009, pág. 173 
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Figura 1. Macro Proceso de Gestión Humana 
 
 
Fuente : Garcia Solarte 2009, pág. 173 
      
 
2.3. ACERCÁNDOSE AL CONCEPTO MODERNO DE INDUCCIÓN 
Tras este breve recuento sobre el  desarrollo y evolución histórica del término 
entrenamiento, como se le ha designado en ocasiones al proceso de inducción, se 
toman definiciones puntuales con diferentes vocablos que se refieren al mismo 
proceso. 
Formación: “Proceso de aprendizaje que implica la adquisición de habilidades, 
conceptos, reglas y actitudes para mejorar la actuación” 18 . 
Orientación: “Proceso de orientación respecto de tareas y oficios a desarrollar, se 
divide en orientación Oficial y no Oficial…..” 19 en este caso los autores orientan el 
concepto hacia el punto específicamente operativo.  
                                                          
18 BYARS, Lloyd y RUE Leslie. Gestión de Recursos Humanos. España Editorial Mc Graw Hill. 1997, pág. 
28. 
19
 Ibid., p.28 
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Entrenamiento: “Anteriormente algunos especialistas en RRHH creían que era un 
medio para adecuar a cada persona a su cargo y desarrollar la fuerza laboral de la 
organización a partir de los cargos ocupados. Recientemente se amplió el 
concepto al considerarlo como un medio para apalancar el desempeño en el 
cargo. En la actualidad, se considera un medio para  desarrollar competencias 
buscando aumentar en las personas la productividad, creatividad e innovación, 
para contribuir a cumplimiento de  objetivos organizacionales.  El entrenamiento 
enriquece el patrimonio humano de las organizaciones y es responsable del 
capital intelectual de estas”.20 
Por su parte Pfeffer21 describe el entrenamiento como un proceso que no solo 
imparte habilidades que son necesarias para la organización que está en busca de  
mejoramiento en productividad  y servicio, el entrenamiento también refuerza la 
cultura de la compañía y ayuda a construir una comunidad donde la gente 
verdaderamente se conoce. 
Socialización: Desde el planteamiento de Chiavenato22, la socialización 
organizacional trata de exponerle al nuevo integrante las bases y premisas con las 
cuales funciona la organización y cómo podrá el colaborar con este aspecto.  
Proceso bilateral, en el que cada una de las partes trata de influir y adaptar a la 
otra”, la posición del autor se acerca a la relación entre los intereses individuales y 
los colectivos de la organización.  
Castillo23  plantea que anteriormente el proceso de socialización e inducción hacia 
parte de la organización informal, sin embargo, hoy en día se ve la necesidad de 
formalizar el proceso  con el objetivo de conseguir mejores resultados, por lo tanto 
la socialización debe permitir mejorar el grado de adecuación persona – 
organización y la inducción, mejorar el grado de ajuste persona – puesto. Para 
este autor existe un clara diferencia entre socialización e inducción, esto lleva a 
pensar, si lo mismo sucede en algunas organizaciones o si por el contrario como 
lo plantean otros autores estos tienen un mismo significado y hacen diferencia con 
respecto a la capacitación específica para referirse a la relación nuevo colaborador 
– puesto. 
De Cenzo y Robbins, plantean una  descripción que se  ajusta a la reflexión 
planteada en esta investigación, cuando consideran que 24 la socialización e 
                                                          
20
 DOLAN, Simon L .JACKSON Susan G. SCHULLER, Randall S. Valle Cabrera Ramón. La Gestión de los 
Recursos Humanos. Preparando Profesionales para el siglo XXI. México. Mc Graw Hill. 2007, pág. 116 
21
 PFEFFER , Jeffrey. The human equation. Building profits by putting people first. Harvard business school 
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inducción tiene como objetivo reducir la ansiedad de los nuevos empleados al 
familiarizar a la persona con lo que se espera de ella en términos de actitudes, 
valores y conductas, ayudando a asegurar una conducta consistente y predecible 
al moldear las actitudes y valores de los empleados  de acuerdo con los de la 
empresa, reducir la necesidad de políticas , procedimientos y reglas, al punto que 
los empleados saben cómo actuar y lo hacen: incrementar el compromiso de la 
persona con la organización y, en ese sentido, podría fortalecer la moral, reducir la 
rotación de personal y producir un desempeño superior al que podría ocurrir en su 
ausencia, y retener y maximizar los recursos humanos que con tanto cuidado se 
han seleccionado. 
Un  matiz diferente al descrito por Chiavenato, propone definir la, Socialización25, 
como el proceso mediante el cual los nuevos empleados son integrados en la 
empresa, en su unidad y su puesto de trabajo, haciendo  referencia a la inclusión 
dentro de la empresa y   dividiendo el  proceso en fases. 
De acuerdo al informe publicado en 2006 26 el término inducción  se utiliza 
generalmente para describir el proceso mediante el cual los empleados se ajustan 
o aclimatan a su cargo y ambiente de trabajo.   
 
También se hace referencia al proceso como 27 una acogida planificada y 
estructurada de las nuevas incorporaciones que  consigue, por un lado, asegurar 
la alta inversión realizada en el proceso de selección, y por otro, implicar al nuevo 
colaborador activamente en el logro de objetivos de la empresa. 
En general la orientación hace parte del proceso de ubicación del empleado , el 
cual se relaciona con el proceso de socialización, este sirve para ofrecer 
información sobre las normas y la cultura de la organización, lo que facilita el 
funcionamiento efectivo,  los principales fines de la orientación y la socialización 
de empleados son los siguientes: reducir costos de implementación , mitigar el 
estrés, la ansiedad, disminuir la rotación de personal, y ahorrar tiempo a los 
supervisores y compañeros de trabajo. Es preciso anotar que estos autores no 
hacen referencia en ningún momento al servicio. 
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Respecto a la socialización y haciendo extensiva no solo a la definición sino al 
impacto de la misma se plantea que28, el proceso de socialización esta completo al 
ingreso cuando el nuevo miembro se siente cómodo  en la organización y en su 
puesto, ha hecho suyas las normas de la empresa y del grupo de trabajo, además 
de entenderlas y aceptarlas. 
Uno de los autores que se han acercado al concepto de inducción con más 
detenimiento es, Cane29  quien introduce elementos que aparecen en las 
estrategias Kaizen, y la define como un proceso continuo, que forma parte de los 
procesos más amplios de la creación de una organización innovadora y 
competitiva………….la inducción solo puede ser exitosa si las expectativas 
generadas durante los primeros días pueden satisfacerse en el empleo mismo.   
Según Cane, la inducción es el primer paso para lograr un compromiso duradero 
(…) el objetivo primordial de un programa de inducción consiste en fomentar un 
pensamiento positivo en los nuevos miembros del personal. Los programas 
tradicionales de inducción son un medio de dar información a los nuevos 
miembros de la organización o una manera de integrar a las personas, de modo 
que se transformen en una parte productiva de la fuerza laboral, tanto como sea 
posible 
Posibilitando con este enfoque al  nuevo integrante, descubrir su rol dentro de los 
preceptos de la organización, porqué y para qué fue contratado, pero también cual 
será el aporte a la organización. “La primera impresión es fundamental no solo 
para el futuro del individuo, sino para el futuro de la organización”, desde esa 
perspectiva, se debe mirar el proceso, no solo como una guía práctica, que detalla 
el qué y el cómo, sino que sensibiliza al individuo dentro de la empresa. En ese 
sentido y haciendo referencia a la  teoría de Cane esto permitirá  entregar una 
visión clara que especifique al nuevo empleado la intención con la cual fue 
concebida la empresa, que lo acerque a una interpretación sobre la cultura de la 
organización.  
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2.4. PROGRAMAS DE INDUCCIÓN 
Desde una mirada más pragmática, las organizaciones  han ido caracterizando al 
proceso de inducción  como una práctica más en la administración de personal, 
quedando como paso seguido del reclutamiento y la selección del personal. 
Sin descalificar el papel que han venido jugando las áreas de recursos humanos, 
(quienes en su gran mayoría son las responsables en la construcción de tales 
programas) lo diseñado en teoría parece muy interesante, sin embargo lo que 
evidencia la cotidianidad de algunas  organizaciones, ( haciendo referencia a 
algunos de  los operadores logísticos de transporte marítimo de la ciudad de Cali ) 
es que tales procesos se conciben de una manera y se ejecutan de otra, no hay 
tiempos establecidos, personal preparado para asumir estos programas, la 
inmediatez propia del día a día organizacional contemporáneo que es presionado 
por el fenómeno globalizador de velocidad en los negocios, requiere personal 
incorporándose ya, con la habilidad propia para el oficio requerido, y que la 
estructura y estrategia organizacional la valla descubriendo o se la cuenten con el 
pasar del tiempo. 
2.4.1. Etapas del proceso de inducción  
El contenido de un programa de inducción busca entregar la mayor cantidad de 
información posible, para que el nuevo empleado pueda conocer mejor a la 
organización de la que hará parte, por lo tanto se deben considerar las etapas que 
permitan comprender el alcance  del programa30 
Los pasos y temas que deben ser contenidos en el programa de inducción 
obedecen a decisiones estratégicas de las organizaciones31 
 
2.4.1.1. Inducción a la empresa 
Aquí se debe  entregar al nuevo integrante una breve reseña de la organización, 
cuál es la razón de ser de la misma, expresada en  la misión, visión y objetivos, los 
valores, y políticas de la organización, algunas abordan lo referente a seguridad 
industrial, protocolos de crisis y emergencia. 
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2.4.1.2. Inducción del puesto o del cargo 
 En este punto se profundiza sobre labores puntuales del oficio especifico, se 
entrega, si existe, un manual de funciones, se da claridad con respecto a 
mediciones y evaluaciones de desempeño, se hace énfasis en la política de 
supervisión y control, se destaca cual es su lugar en el organigrama, reglamentos 
internos de trabajo, responsabilidades, sanciones, horarios, permisos,  
compensación, plan de carrera, si existe. 
 
2.4.1.3. Evaluación 
Una vez finalizado el proceso de inducción se debe establecer que lo adquirido 
durante esta e tapa es lo necesario para lo que va a desempeñar en su cargo, de 
no ser así, las empresa tomara la decisión de suspender el proceso y retirar la 
persona, o en otras ocasiones se recurre a procesos de re inducción, o 
capacitación complementaria. 
 
2.4.2. Diseño de  programas de inducción 
Existen documentos que dan cuenta de ciertas pautas sobre el proceso de 
inducción, algunas empresas  elaboran  formatos que soportan las fechas, 
duración, responsables y resultados del proceso. En ocasiones se contrastan las 
evaluaciones de desempeño con estos formatos para dejar registro de las 
falencias o vacios en el proceso con el ánimo de  reforzar el diseño de programas 
futuros.32 
No existe un tiempo definido para estos procesos, cada empresa lo establece de 
acuerdo a su estrategia y  lo ajusta a sus requerimientos. 
Se  hace claridad que el documento no demerita lo que se describió anteriormente 
con respecto a la existencia del algunos programas de inducción, lo que se 
pretende demostrar es que estos deben estar inspirados y motivados en algo más 
que el cumplimiento de un proceso, pasar de ser  una práctica, a sensibilizar las 
organizaciones sobre la significación que tiene este momento al ser ideal para 
transmitir la verdadera esencia de la organización y lo importante que puede llegar 
a ser la presencia de cada miembro que se une al equipo de trabajo. 
Una vez revisados los conceptos de inducción desde sus diferentes significados , 
se deberá encontrar si existe relación alguna  entre la intención con la cual se 
desarrollan dichos procesos y los resultados que estos producen en la generación 
de servicio al interior de las organizaciones, incluso si  los procesos de inducción 
por el hecho de estar diseñados de manera  general, logran en su esencia no solo 
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fomentar sentido de servicio sino desarrollar en la organización una cultura propia 
alrededor de este concepto. 
 
2.5. DESCUBRIENDO EL CONCEPTO DE SERVICIO 
Antes de llegar a definiciones puntuales sobre el concepto específico de servicio 
que permitirán establecer o no una relación con el proceso de inducción, es 
preciso enfatizar que quienes crean, modifican, potencializan, retrasan, deterioran, 
aumentan y elevan el servicio son las personas, se puede  entender entonces  que 
un individuo, hombre o mujer, es el que cambia a sí mismo antes de intentar 
cambiar a la sociedad, los individuos pueden provocar el cambio mucho más 
eficazmente que las instituciones.33 
Desde esta perspectiva tal y como lo refiere 34, la importancia dada a la gente 
concierne en el individualismo y colectivismo, en las asociaciones y en el 
involucramiento del personal en las organizaciones. 
Las organizaciones están formadas por individuos que de manera independiente 
difieren en sus vidas, percepciones, actitudes y motivaciones, pero que a través de 
objetivos colectivos logran potencializar lo mejor de cada quien para encontraran  
la forma de alcanzar una meta común. De acuerdo a esto el servicio no se puede 
entender como una actitud o proceso independiente, pues requiere empatía, 
espíritu y sobre todo medio ambiente, es decir que una organización con actitud a 
que de manera colectiva  inspire e inste a cada quien a servir. 
Para ubicar en una dimensión más amplia el concepto de servicio, se presentan a 
continuación algunas definiciones de autores que desde diferentes disciplinas y 
contextos históricos han emitido sobre  este tema. 
Servicio, proviene del latín Servitium, que  define la acción y efecto de servir (Del 
lat, serviré), estar al servicio de otro, estar empleado en la ejecución de una cosa 
por mandato de otro. 35 
El servicio expresado en términos de actitud “es preocupación y consideración por 
los demás. Cortesía, integridad, confiabilidad, disposición para ayudar, eficiencia, 
disponibilidad, amistad, conocimiento, profesionalismo”36 
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Albretch en Vargas y Aldana define el servicio37 como el conjunto de actividades, 
actos o hechos aislados o secuencia de actos trabados de duración y localización 
definida, realizados gracias a medios humanos y materiales, puestos a disposición 
de un cliente individual y colectivo, según procesos, procedimientos, y 
comportamientos que tienen un valor económico y por tanto, traen beneficios o 
satisfacciones como factor de diferenciación”.  
Vargas y Aldana38 consideran que el servicio es inherente a todos los procesos de 
intercambio; que es el elemento central de transferencia que se concreta en dos 
formas; el servicio en sí mismo y el servicio añadido a un producto. 
Larrea afirma39 que el servicio además de ser una actividad económica es un 
sistema de relaciones sociales. 
En un sentido mercantilista se define el servicio40, como una actividad 
identificable e intangible que es el objeto principal de una transacción ideada para 
brindar a los clientes satisfacción de deseos o necesidades 
Según Sandhusen41 el  servicio es una actividad benéfica esencialmente 
intangible y que no da como resultado la propiedad de algo”. 
Otros coinciden en que un servicio es el resultado de la aplicación de esfuerzos 
humanos o mecánicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a un hecho, 
un desempeño o un esfuerzo que no es posible poseer físicamente 42. 
Para Kotler,43 el servicio es una obra, una realización o un acto que es 
esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la propiedad de algo. Su 
creación puede o no estar relacionada con un producto físico.  
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2.6. CULTURA ORGANIZACIONAL Y DE SERVICIO 
 
De acuerdo a las definiciones anteriormente mencionadas, los autores 
consultados, coinciden en señalar el carácter intangible del servicio, lo que permite 
interpretar que este se hace vivo o se materializa a través de la actitud de las 
personas en las organizaciones, tal condición se da como resultado del pleno 
convencimiento que un colaborador tiene de su labor y del beneficio que esta 
misma genera a un tercero, en este caso denominado cliente o usuario, y que se 
construye con una adecuada orientación del empleado por parte de la 
organización misma.  Es preciso antes de definir el servicio como una ideología  
que debe ser transversal a toda la organización, entender que esta se desarrolla 
dentro de la cultura que se vive en la organización, para tal efecto se deberá hacer 
un acercamiento a este concepto y luego llevarlo al plano del servicio. 
Los individuos conforman estructuras sociales a nivel empresarial cuando son 
convocados y reunidos en espacios de trabajo para cumplir un  objetivo que está 
definido a través de la misión, visión y objetivos  de la organización, todo este 
proceso se articula a través de una dinámica que lleva implícito el compartir de 
saberes, actitudes y aptitudes , estados de ánimo, personalidades fuertes y 
débiles, valores, creencias, etc., elementos que  se orientan hacia la construcción 
y evolución de la denominada cultura de la organización. 
Para entender el impacto que puede tener la cultura empresarial en el desarrollo 
eficiente de procesos, es preciso referirse al concepto que ha sido abordado por 
diferentes autores. 
2.6.1. Cultura organizacional 
“La cultura es un sistema de valores compartidos, que definen lo que es 
importante, y las normas, que definen actitudes y comportamientos apropiados, 
que guían las actitudes y comportamientos de los miembros”44 
Otros consideran que45 la cultura en una organización está formada por  valores, 
ideas, normas, y pautas de comportamiento compartidos en una organización. Se 
parece a la personalidad del ser humano”  
“La cultura organizacional es un constructo simbólico aprendido y transmitido 
internamente en la organización, con el objeto de enfrentar las demandas del 
entorno en el cumplimiento de su misión” 46 
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Para Schein47 la cultura organizacional es el patrón de  premisas básicas que un 
determinado grupo inventó, descubrió  o desarrolló en el proceso de aprender a 
resolver sus problemas de adaptación externa y de integración interna y que 
funcionaron suficientemente bien a punto de ser consideradas válidas y, por ende, 
de ser enseñadas a nuevos miembros del grupo como la manera correcta de 
percibir, pensar y sentir en relación a estos problemas”  
Fleury 48 considera la cultura en la organización como un conjunto de valores y 
supuestos básicos expresados en elementos simbólicos, que en su capacidad de 
ordenar, atribuir significados, construir la identidad organizacional, tanto actúan 
como elemento de comunicación y consenso, como ocultan e instrumentalizan  las 
relaciones de dominio.  
Cabe destacar que la cultura en una organización no es procesable, ni  se puede 
condensar en manuales con rutinas especificas, es compleja, cambiante, por lo 
tanto es preciso entenderla y  analizarla permanentemente, para conocerla y a 
través de su interpretación, poder desarrollar mecanismos que permitan a los 
nuevos integrantes de las instituciones  comprender la novedad organizacional, 
despertándose en ellos la necesidad de pertenecer a la misma y de contribuir en 
su crecimiento. 
En tal sentido algunos autores han definido a la cultura de la organización como49 
el modelo de valores y creencias compartidos que ayudan a los individuos a 
entender el funcionamiento organizacional y les provee de las normas para 
comportarse en la organización. 
Si  lo anterior es afín a un grupo especifico de empleados que conviven en una 
organización, debe  generar un sentir común dentro de la empresa, lo que se 
traducirá en un discurso colectivo, articulado sobre unas mismas bases 
conceptuales que tienen como beneficiarios , no solo a los empleados, sino a los 
usuarios de productos y servicios elaborados dentro de esa “cultura”, sin embargo 
en la práctica pareciera que ese razonamiento  común, no logra ser transmitido 
con la misma fuerza e intencionalidad con que fue construido, pues son los 
clientes externos, los que sienten que el discurso  no se aplica en  la práctica. 
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Con respecto a lo anterior, Chiavenato plantea que50 formar parte de una 
organización significa asimilar su cultura, trabajar en ella, tomar parte en sus 
actividades, hacer carrera dentro de ella, participar íntimamente de su cultura 
organizacional. 
Si esta definición nos ubica en un contexto que tiene reglas de juego definidas de 
manera formal e informal, no se debe participar  a cada un nuevo integrante del 
equipo de cada una de estas?, no necesariamente implicara que cada persona 
después de que las conozca tendrá plena claridad de su papel o rol dentro de la 
empresa, pero si no se hiciera o no se diera de manera correcta, esto no sería 
perjudicial para la colectividad? Si esto fuera cierto el mejor momento para dar a 
conocer esto es el proceso de Inducción, de tal manera que se alineen los 
objetivos de empresa a todo nivel, con las habilidades de cada nuevo integrante 
para así hablar un lengua común a toda la empresa y que sea entendido incluso a 
través de las funciones que cada quien desempeña y que se perciben en el buen 
funcionamiento de todos los procesos, generando la imagen de servicio. 
Esta investigación no pretende generalizar que todas las organizaciones adolecen 
de falta de procesos que contribuyan al desarrollo y fortalecimiento de una cultura 
de servicio, solo obedece al sentir expresado de manera reiterativa de algunos 
usuarios de servicios de operación logística marítima en la ciudad de Cali, que 
perciben la incoherencia entre lo que las empresas ofrecen y lo que se recibe. A 
partir de recolección de información entre usuarios y organizaciones se tratara de 
obtener información para comprobar la validez de los comentarios expresados.  
2.6.2. Cultura de servicio 
Si ya existen unas precisiones alrededor del concepto de servicio, y ha quedado 
especificado cual es el papel que juega la cultura en la ejecución de las 
estrategias empresariales entre ellas las de  servicio; las empresas deberán 
emprender  acciones encaminadas a soportar, construir e impulsar sobre estas 
estructuras organizacionales la denominada cultura de servicio. 
A continuación se detallará de manera más clara lo que se ha desarrollado en 
términos teóricos al respecto. 
Para Gosso51 la cultura de excelencia en el servicio es la que inicia y da vida al 
proceso de generación de utilidades y crea un ambiente motivador de trabajo. Este 
ambiente lleva a la satisfacción de los empleados y por lo tanto se traduce en 
generaciones de valor, y es el valor lo que percibe el cliente.  Por otra parte Berry 
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afirma52 que el concepto de cultura del servicio se puede entender como, la cultura 
empresarial orientada a satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes 
(usuarios) reales y potenciales y  de la comunidad en la cual actúa. 
Este mismo autor plantea que crear una cultura de servicio es una misión, y que 
como misión es una meta, una dirección, un llamamiento, que debe unir  a las 
personas de la organización en un propósito común. Es preciso tener claridad al 
respecto, ya que esto permite a los empleados identificar con mayor facilidad lo 
que representa valor para un cliente o usuario. 
Por otra parte53 se describen las características en la cultura del servicio como 
aquella donde existe respeto por las relaciones humanas, satisfacción y 
reconocimiento por el   trabajo bien hecho, integridad en las actuaciones,  
cooperación y equipo de trabajo eficaz, rigor en el proceso de pensamiento y 
acción, creatividad y mejoramiento permanente.  En este sentido los autores 
definen una línea de actuación para las empresas en torno al concepto de servicio, 
que no solo incorpora políticas, sino que trasciende a la actuación misma de cada 
individuo dentro de la organización.  Para Ford 54 la cultura del servicio debe ser 
planeada cuidadosamente y comunicada a  todos los empleados, afirman que 
mientras más intangibles el producto, más fuerte deben ser los valores culturales, 
creencias y normas. 
Desde lo anterior y con una postura que puede comprometer a los programas de 
inducción 55 se relaciona al termino cultura de servicio como aquello que está 
contenido en la expresión que hace referencia que hay que tratar a los empleados  
como se quiera que traten a los clientes, así el personal no ayudara a los clientes 
ni se esforzara en conocer o exceder sus expectativas si el jefe o empleador no 
ofrece lo mismo, en tal sentido el servicio será forzado un tiempo y luego 
desaparecerá. 
En  las definiciones expuestas hasta ahora  alrededor del los conceptos de 
inducción, servicio, cultura de la organización y cultura de servicio, se logra 
establecer la relación entre todas estas variables, no solo por  la manera en que 
se complementan, sino la forma en que se pueden articular las definiciones de 
cultura de servicio en el proceso de inducción. 
                                                          
52
 BERRY, Leonard. Un buen servicio ya no basta. Colombia. Editorial Norma. 2002, pág. 241 
53
RIVEROS Silva Pablo Emilio.Sistema de Gestión de Calidad del Servicio. Colombia. Ediciones 
ECOE.2007, pág. 154 
54
 FORD,C,  HEATON Cherryll y BROWN,S. Dellivering excellent services: Lessons from the best firms en  
Journal of management review.  Vol 44. 2001  , pág. 39 
55
  Ibid,  p.135. 
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CAPITULO III 
3. MARCO CONTEXTUAL 
 
3.1. EMPRESAS DE OPERACIÓN LOGISTICA SOBRE LAS QUE RECAE LA 
INVESTIGACION 
Haciendo una revisión de la operación logística en Cali, esta se desagrega  en 
varias líneas de acción entre las que se destacan, preparación, almacenamiento y 
recepción de mercancías; empaque, etiquetado y embalaje de carga y 
movilización y  transporte de mercancías,  esta última se constituye en la línea de 
interés para esta investigación,  y esta a su vez se divide en diferentes categorías 
entre las que se encuentran, el transporte aéreo, terrestre y marítimo 
La investigación se enfocó en los operadores logísticos de transporte  marítimo 
ubicados en la ciudad de Cali, se hace énfasis en este grupo de organizaciones,  
dada la cercanía al puerto de Buenaventura de la ciudad de Cali, y al creciente 
número de pequeñas empresas que buscan en mercados fuera de Colombia una 
opción de negocio, por tal motivo es de vital importancia que los servicios que se 
contratan con tales organizaciones generen un impacto altamente positivo en 
estos usuarios por su carácter de pequeña empresa y en algunos casos con 
primeras experiencias de salida a mercados internacionales, o importación de 
materias primas para elaboración de sus productos.  
Para dar una dimensión de la responsabilidad que tienen los operadores logísticos 
de transporte marítimo debemos dejar claro que el puerto de Buenaventura es el 
único puerto marítimo polivalente de Colombia, con terminales especializadas en 
contenedores, gráneles sólidos, líquidos, y multipropósito que moviliza la mayor 
parte del comercio exterior del país correspondiente al 54% (8,9 millones de 
toneladas anuales), sin tener en cuenta petróleo, carbón y banano. 
Además de movilizar carga para el Valle del Cauca, el mayor volumen que circula 
por Buenaventura irriga las economías de Cundinamarca, Antioquia y el Eje 
Cafetero, equivalente al 64% de las importaciones que llegan por el puerto y al 
48% de las exportaciones que salen por el mismo.56  
 Por lo tanto las empresas que buscan los servicios de  dichos operadores 
requieren establecer un nivel de servicio elevado pues las pequeñas empresas 
                                                          
56
  COLOMBIA. Cámara de Comercio de Cali. CCC. Revista Acción en Línea.2006.Edición 77. (Base de 
datos en línea) (Consultado oct. 14 2010) disponible en ( http://www.ccc.org.co/archivo/revista-
accion/077/c.htm) 
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dependen de ellos para la materialización de sus planes estratégicos  y la 
consolidación de las relaciones con sus clientes, lo que a su vez genera la 
estabilidad productiva en las diferentes regiones. 
Un elemento adicional para el caso concreto de estas empresas en la ciudad de 
Cali, es la cercanía en términos de tiempo solo 3 horas con respecto  al principal 
puerto del País, lo que hace que estas compañías sean las elegidas por  las 
empresas que inician su actividad comercial y que requieren fortalecer sus 
procesos en o desde el escenario internacional. 
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CAPITULO IV 
 
4. DESCRIPCIÓN DEL ESTUDIO 
 
La información utilizada en esta investigación, se obtiene en una primera fase con 
la revisión del material escrito desarrollado en textos, revistas, tesis, documentos 
en internet,  que permitieron la elaboración de un concepto alrededor del tema de 
estudio. Para tal propósito se planteó definir que es la Inducción, Cultura de 
Servicio y la relación que se puede establecer entre las dos. 
En una segunda fase  se determinó la estructura y tamaño de los operadores 
logísticos de la ciudad de Cali, lo que permitió  establecer  qué población sería 
intervenida con el propósito de obtener  información, identificando una muestra 
representativa y significativa para el estudio.  Se hizo la revisión de procesos de 
Inducción de algunas  empresas  que han obtenido resultados exitosos derivados 
de una adecuada implementación en el proceso de inducción, y que como 
consecuencia tiene una cultura de servicio fortalecida.  
4.1. TIPO DE ESTUDIO 
La investigación es de tipo correlacional, y se encarga de establecer qué relación 
tiene el proceso de inducción de personal con la generación de una cultura de 
servicio en los operadores logísticos de la ciudad de Cali. Un estudio correlacional 
describe relaciones entre dos o más categorías, conceptos o variables en un 
momento determinado. 57 
 
4.2. HIPÓTESIS  
Si los programas de inducción además de ofrecer formación técnica propia del 
cargo a desempeñar, se direccionan hacia el fomento y generalización de valores, 
creencias y conductas que articulan la plataforma estratégica de la organización, 
aportaran  en la construcción  de la cultura de servicio en las empresas de 
operación logística marítima  de Cali. 
                                                          
57
 HERNÁNDEZ SAMPIERI, Roberto. FERNANDEZ.COLLADO, Carlos. BAPTISTA LUCIO, Pilar.  
Metodología de la investigación. México. Editorial Mc Graw Hill.2006, pág. 111 
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Ho: Los procesos de inducción no aportan en la construcción de la cultura del 
servicio 
Ha: Los procesos de inducción aportan en la construcción de la cultura de servicio. 
 
4.3. MUESTRA 
 
La siguiente clasificación da cuenta del número de empresas de operación 
logística en la línea de transporte, que se encuentran activas en la ciudad de Cali. 
 
Cuadro 1. Empresas de operación logística que se encuentran activas en Cali 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de información recolectada.58 
                                                          
58
 Cita aclaratoria. Esta información se obtiene a partir del reconocimiento y verificación de los operadores 
logísticos que prestan servicios a 2011 en la ciudad de Cali, tomando como referencia las relaciones laborales 
de la autora del documento que le permiten reconocer en la práctica que empresas están activas, además de las 
consultas  realizadas en:  
- Cámara de Comercio de Cali CCC. Consulta realizada con visita física  
- Directorio del Transporte (base de datos en línea) ( consultado en sep. 3 2010) disponible en  
(http://www.directoriodetransporte.com/index.php) 
- Emprevi - Logística Segura ( base de datos en línea) ( consultado en sep. 3 2010) disponible en 
( http://www.emprevi.com) 
- Publicar páginas amarillas. Com (base de datos en línea) ( consultado en sep. 3 2010) disponible en 
(http://www.paginasamarillas.com/Operadores-Logisticos-de-transporte-maritimo/Colombia/1-
2.aspx) 
- Publicar catálogo de logística (base de datos en línea) ( consultado en sep. 3 2010) disponible en 
(http://www.catalogodelogistica.com/Distribucion-y-Transporte/Latinoamerica/2_2.aspx) 
# de Operadores 
Logísticos en la ciudad 
de Cali 
Modalidad 
8 AEREO 
14 TERRESTRE 
6 MARITIMO 
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4.3.1. Empresas de operación logística de transporte marítimo. 
Las empresas que hacen parte de la investigación y que corresponden a la 
operación logística de transporte marítimo en la ciudad de Cali, se mencionan a 
continuación detallando el número de empleados por cada una. 
Cuadro 2. Número de empleados activos en las  empresas de operación logística de 
transporte Marítimo en la ciudad de Cali 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Total empleados  en las 6 empresas   69   personas 
 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de información recolectada59 
                                                              
 
 
Basados en este marco muestral se utilizó un método de muestreo para 
poblaciones finitas, con un nivel de confianza del 90% y un margen de error del 
7,8 %, y unas probabilidades de éxito y fracaso del 50%, señalando que el número 
de encuestas a realizar es de 42 encuestas. 
 
 
 
 
                                                          
59
 Cita aclaratoria. Una vez  reconocida y verificada la existencia y funcionamiento de los operadores 
logísticos, se seleccionan los que corresponden al transporte marítimo, la justificación del porque de estas 
empresas aparece soportada en el marco contextual.  Teniendo claridad sobre el número de empresas, se 
realiza contacto directo con cada una, en visitas realizadas de manera personal se obtienen información   
actual de la cifra exacta de empleados activos que existe en cada una.   
Cargo Vision Colombia        3 
Coltrans   39 
Login Cargo Ltda      6 
Logistic Transport ltda     4 
Quest Logistics      3 
Valley Cargo       14 
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Cuadro 3. Empresas de operación logística y número de empleados 
SIGMA
Probabilidad de éxito (p) p 0,5 1 90% 1,64
Probabilidad de fracaso (q) q 0,5 2 95% 1,96
Población= (N) N 69 3 99% 2,57
Nivel de confianza= sigma Z 1            1,64
Margen de Error= e e 7,8% 0,08 95%
sigma2 * N * p * q 46,3956
= ----------------------------- = = -------------- = 42 encuestas
e2 * (N-1) + sigma2 * p * q 0,41371 + 0,6724 1,086112
46,3956
-------------------------------------
 
 
 
Fuente: La autora 
 
Teniendo en cuenta que la información  requerida se obtuvo  de 42 empleados 
que trabajan en empresas de operación logística de transporte marítimo en la 
ciudad de Cali, se hizo necesario también conocer la percepción  de los clientes, 
para establecer  el impacto que pudo tener el proceso de inducción  en el  servicio, 
por tal motivo se  preguntó a 103 usuarios de estas organizaciones sobre aspectos 
referidos al servicio.   
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Cuadro 4. Empresas de operación logística y número de clientes 
Cargo visión 12  Clientes 
Coltrans 51 clientes 
Login Cargo Ltda 17 Clientes 
Logistics Transport Ltda           25 Clientes 
Quest Logistics                        18 Clientes 
Valley Cargo                            42 clientes 
  
Total 165 Clientes 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de información recolectada60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                          
60
 Las empresas escogidas como fuente de información que permitieron obtener datos relacionados con las 
percepciones que tienen como clientes y usuarios del servicio que prestan los operadores logísticos de 
transporte marítimo  fueron seleccionadas teniendo en cuenta los siguientes criterios: facturación mensual que  
generan a los operadores, con un rango establecido  entre $ 8´000.000 a $ 30´000.000 mensuales y  que 
llevaran de 1 a 6 meses sosteniendo relaciones comerciales con el operador.  Se toman en cuenta estos 
criterios  dada la poca experiencia y tiempo de los clientes en esta actividad, por lo tanto demandan mayor 
atención, acompañamiento y servicio. 
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4.4. VARIABLES 
 
En la investigación desarrollada para establecer si existe relación entre los 
procesos de inducción y la construcción de cultura de servicio, se considera como  
variable independiente la inducción, y la dependiente cultura de servicio.  
 
 
4.4.1. Manejo de las variables 
 
4.4.1.1. Variable Independiente  Inducción  
 
Definición conceptual Indicadores  Instrumentos 
La socialización e 
inducción tiene como 
objetivo reducir la 
ansiedad de los nuevos 
empleados al familiarizar 
a la persona con lo que 
se espera de ella en 
términos de actitudes, 
valores y conductas, 
ayudando a asegurar una 
conducta consistente y 
predecible al moldear las 
actitudes y valores de los 
empleados  de acuerdo 
con los de la empresa, 
reducir la necesidad de 
políticas , procedimientos 
y reglas, al punto que los 
empleados saben cómo 
actuar y lo hacen: 
incrementar el 
compromiso de la 
persona con la 
organización y, en ese 
sentido, podría fortalecer 
la moral, reducir la 
rotación de personal y 
Actitudes 
"Las actitudes son las 
disposiciones según las 
cuales el hombre queda 
bien o mal dispuesto 
hacia sí mismo y hacia 
otro ser...son las formas 
que tenemos de 
reaccionar ante los 
valores. Predisposiciones 
estables a valorar de una 
forma y actuar en 
consecuencia. En fin, son 
el resultado de la 
influencia de los valores 
en nosotros"  
Las actitudes son 
afirmaciones evaluativas 
–favorables o 
desfavorables- en 
relación con objetos, 
personas o hechos.  De 
esta manera reflejan la 
forma o percepción que 
uno siente o tiene acerca 
Se desarrollaron 
entrevistas a profundidad 
dirigidas a los Jefes de 
Gestión humana o 
encargados del desarrollo 
de programas de 
inducción de personal de 
las empresas operadoras 
logística de transporte 
marítimo  la Ciudad de 
Cali. 
Aplicación de encuestas 
orientadas a empleados 
de las empresas 
analizadas. 
Aplicación de encuestas 
a clientes/ usuarios del 
servicio ofrecido por los 
operadores logísticos de 
transporte marítimo de  la 
Ciudad de Cali. 
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producir un desempeño 
superior al que podría 
ocurrir en su ausencia, y 
retener y maximizar los 
recursos humanos que 
con tanto cuidado se han 
seleccionado.  
“Proceso mediante el cual 
los nuevos empleados 
son integrados en la 
empresa, en su unidad y 
su puesto de trabajo”, 
haciendo  referencia a la 
inclusión dentro de la 
empresa y   dividiendo el  
proceso en fases.61  
de algo.   
Valores 
"…son los ejes sobre los 
que se articula la 
cultura…patrones de 
conducta dentro del 
conjunto global de 
potencialidades 
humanas, individuales y 
colectivas… creencias 
profundas en cuanto a si 
las cosas o los actos son 
buenos y debe aspirarse 
a ellos o malos y deben 
ser rechazados…62"  
Políticas, normas y 
reglas 
 Las normas son 
estándares aceptables de 
comportamiento dentro 
de un grupo que se 
comparten por los 
miembros del mismo.  
Indican lo que los 
miembros de la 
colectividad deben o no 
hacer en determinadas 
circunstancias.  Dice que 
desde el punto de vista 
de un individuo, indican lo 
que se espera de uno en 
ciertas situaciones.  
  En el contexto 
administrativo se define la 
norma como “todo 
                                                          
61
 GÓMEZ MEJÍA, Luis R.  BALKIN, B David. CARDY, Robert L.   Gestión de Recursos Humanos. México   
Editorial Prentice Hall. 2001, pág. 271 
 
62
 HOEBEL, E. en ESTEBARANZ, A. El cuestionario como instrumento de recogida de datos cualitativos en 
estudios etnográficos. Un estudio de valores en enseñanza. 1991, N° 8 p 165 – 180.  
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señalamiento imperativo 
de algo que ha de 
realizarse, sea genérico o 
específico.  Las normas 
genéricas son 
precisamente las 
políticas, en tanto las 
normas específicas son 
las reglas”. 63 
 
Desempeño 
Realización de funciones 
propias de un cargo. 
Word reference.com. 
Está relacionado con el 
nivel de aprendizaje y 
conocimiento respecto a 
un tema especifico, se 
considera que este será 
directamente proporcional 
a la cantidad de 
información que se 
reciba. 
 
  
Fuente: La autora. 
                                                          
63
ZAPATA DOMÍNGUEZ, Alvaro y RODRÍGUEZ RAMÍREZ, Alfonso.  Cultura Organizacional. Colombia  
Editorial Universidad del Valle. 2007, pág. 47 
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4.4.1.2. Variables Dependiente Cultura de servicio 
 
Definición conceptual Indicadores Instrumentos 
 “Es la cultura 
empresarial orientada a 
satisfacer las 
necesidades y 
expectativas de los 
clientes (usuarios) reales 
y potenciales y  de la 
comunidad en la cual 
actúa.64 
 “Respeto por las 
relaciones humanas, 
satisfacción y 
reconocimiento por el   
trabajo bien hecho, 
integridad en las 
actuaciones,  
cooperación y equipo de 
trabajo eficaz, rigor en el 
proceso de pensamiento 
y acción, creatividad y 
mejoramiento 
permanente”65.  
La cultura del servicio 
debe ser planeada 
cuidadosamente y 
comunicada a  todos los 
empleados, afirman que 
mientras más intangibles 
el producto, más fuerte 
deben ser los valores 
Necesidades 
“Estados de carencia 
física o mental, 
situaciones en las que el 
ser humano siente la falta 
o privación de algo.67  
 
Expectativas 
“ Creencias que tienen 
un usuario  con respecto 
al funcionamiento 
adecuado de un servicio, 
y que sirven como punto 
de referencia para juzgar 
dicho servicio” 68 
 
Se desarrollaron 
entrevistas a profundidad 
dirigidas a los Jefes de 
Gestión humana o 
encargados del desarrollo 
de programas de 
inducción de personal de 
las empresas operadoras 
logística de transporte 
marítimo  la Ciudad de 
Cali. 
 
Aplicación de encuestas 
orientadas a empleados 
de las empresas 
analizadas. 
Aplicación de encuestas 
a clientes usuarios del 
servicio ofrecido por los 
operadores logísticos de 
transporte marítimo de la 
ciudad de Cali. 
                                                          
64
 BERRY, Leonard. Un buen servicio ya no basta. Colombia. Editorial Norma. 2.002, pág. 241 
65
 RIVEROS Silva Pablo Emilio.Sistema de Gestión de Calidad del Servicio. Colombia. Ediciones 
ECOE.2007, pág. 154 
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culturales, creencias y 
normas. 66 
 
 
 Fuente: La autora. 
                                                                                                                                                                                 
67
 SANDHUSEN, L Richard.  Mercadotecnia. México. Editorial Continental.2002, pág. 3 
68 CLOW, K.E.; KURTZ, D.L. Y OZMENT, J. “A longitudinal study of the stability of consumer 
expectations of services”. Journal of Business Research, vol. 42. 1998, pág. 63-73 
66
 FORD,C,  HEATON Cherryll y BROWN,S. Dellivering excellent services: Lessons from the best firms en  
Journal of management review. Vol 44. 2001, pág. 39 
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4.5. INSTRUMENTOS  
Las herramientas utilizadas fueron entrevistas de tipo estructurado aplicadas a 
Jefes de Gestión Humana o encargados del desarrollo de programas de inducción 
de personal de empresas que funcionan como operadores logísticos de transporte 
marítimo en la ciudad de Cali, el cuestionario fue elaborado con preguntas abiertas 
a criterio del investigador y soportados en el material teórico previamente revisado. 
Elaboración de  encuestas cerradas, aplicadas a empleados y clientes, con el 
ánimo de determinar las variables más significativas que se deben considerar en 
el  servicio y proceso de inducción.  
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CAPITULO V 
 
5. ANÁLISIS DE RESULTADOS 
 
 
5.1. PRESENTACIÓN DE RESULTADOS  
Se muestra un consolidado general de cada uno de los instrumentos, haciendo 
apreciaciones puntuales sobre cada hecho de importancia para la investigación  
 
5.1.1. Datos derivados de la encuesta aplicada empleados  
Se obtuvo  información de los trabajadores de estas empresas, para confirmar si la 
percepción que tienen con respecto a determinados elementos incorporados en el 
proceso de inducción, pueden contribuir en la construcción y desarrollo de una 
cultura de servicio 
Ver anexo A. (Cuestionario sobre inducción / servicio) 
Una vez entrevistados los empleados de las compañías objeto de estudio se 
encuentra lo siguiente: 
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Cuadro 5. Cargos de personas encuestadas 
Cargo
6 14,3 15,0 15,0
4 9,5 10,0 25,0
6 14,3 15,0 40,0
2 4,8 5,0 45,0
4 9,5 10,0 55,0
6 14,3 15,0 70,0
4 9,5 10,0 80,0
2 4,8 5,0 85,0
2 4,8 5,0 90,0
1 2,4 2,5 92,5
1 2,4 2,5 95,0
1 2,4 2,5 97,5
1 2,4 2,5 100,0
40 95,2 100,0
2 4,8
42 100,0
Gerente
Director
Secretaria
Subgerente
Operador
Asistente
Auxiliar
Coordinador
Asesor mercadeo
sicologa
Recepecionista
Administrador de
empresas
Docente capacitador
Total
Válidos
SistemaPerdidos
Total
Frecuencia Porcentaje
Porcentaje
v álido
Porcentaje
acumulado
 
Fuente: La autora.  
Las personas que contestaron la encuesta tienen los siguientes cargos: 
gerentes, asistentes y secretarias, cada uno con el 15% para un 45% de 
personas encuestadas, Directores, operadores y auxiliares, cada uno con un 
10%, para un total de 30%, lo cual sumado da un 75% de las personas 
encuestadas. El otro 25% son cargos varios.  
Se expone este cuadro con la intención de hacer saber a los lectores,   cómo 
las encuestas fueron orientadas a empleados que desempeñan diferentes 
roles, con  el propósito de identificar si las respuestas  fueron coincidentes 
independientemente de sus cargos,  o si lo que contestaron es diferente    
dependiendo de la labor que realice. 
 
Cuadro 6. Personas que recibieron inducción 
Una vez ha contratado en la empresa, hizo proceso de inducción?
22 52,4 52,4 52,4
20 47,6 47,6 100,0
42 100,0 100,0
Si
No
Total
Válidos
Frecuencia Porcentaje
Porcentaje
v álido
Porcentaje
acumulado
 
Fuente: La autora.  
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Solo el 52,4% de las personas encuestadas aseguró haber recibido proceso de 
inducción en su trabajo. 
 
Cuadro 7. Valoración del proceso de inducción 
Cómo valora el impacto alcanzado por la inducción en su proceso de
adaptación al trabajo y el logro de metas superiores.
7 16,7 25,0 25,0
18 42,9 64,3 89,3
3 7,1 10,7 100,0
28 66,7 100,0
14 33,3
42 100,0
Alto
Mediano
Bajo
Total
Válidos
SistemaPerdidos
Total
Frecuencia Porcentaje
Porcentaje
v álido
Porcentaje
acumulado
 
Fuente: La autora.  
De las personas encuestadas que afirmaron haber recibido un proceso de 
inducción el 89,3% lo valoran como mediano o alto, sin embargo de esta 
valoración tan solo el 25% lo considera alto. 
Cuadro 8. Percepción sobre el concepto de cultura 
Considera que la cultura en una organización es:
16 38,1 38,1 38,1
1 2,4 2,4 40,5
5 11,9 11,9 52,4
20 47,6 47,6 100,0
42 100,0 100,0
v alores, principios,
normas
percepc iones de
los empleados
sobre una empresa
una manera de
integrarse en la
organización
todas las anteriores
Total
Válidos
Frecuencia Porcentaje
Porcentaje
v álido
Porcentaje
acumulado
 
Fuente: La autora.  
El 47,6% de las personas contestaron que todas las anteriores, y el 38,1% 
contestaron que los valores, principios y normas tienen relación con la cultura en 
una organización.  
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Cuadro 9. Percepción sobre el concepto de servicio 
Con cuales de los siguientes aspectos asocia el servicio
19 45,2 47,5 47,5
8 19,0 20,0 67,5
1 2,4 2,5 70,0
11 26,2 27,5 97,5
1 2,4 2,5 100,0
40 95,2 100,0
2 4,8
42 100,0
una act itud
un hábito
una obligación
una responsabilidad
Una act itud,  hábiito y
responsabilidad
Total
Válidos
SistemaPerdidos
Total
Frecuencia Porcentaje
Porcentaje
v álido
Porcentaje
acumulado
 
Fuente: La  autora 
Las personas encuestadas asocian el servicio con actitudes, responsabilidades y 
hábitos en los porcentajes más altos, lo que significa que pueden ser modificados, 
o incorporados en los trabajadores.   
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Cuadro 10. Aspectos relevantes en la inducción 
Estadísticos descriptivos
42 1 6 4,21 1,457
42 2 6 4,83 1,228
42 2 6 4,98 1,179
42 1 6 4,31 1,388
41 3 6 5,00 1,025
40 1 6 3,98 1,510
6 1 6 4,17 1,722
5
Orden de importancia
donde 1 es menos
importante y  6 más
importante, la
presentación de la
empresa, trayectoria y
reconoc imientos
Orden de importancia
donde 1 es menos
importante y  6 más
importante, conocimiento
de la misión,  v is ión,
v alores, políticas,
normas, otros de la
empresa.
Orden de importancia
donde 1 es menos
importante y  6 más
importante, tener claridad
acerca del negoc io que
desempeña la
organización.
Orden de importancia
donde 1 es menos
importante y  6 más
importante,
reconoc imiento de los
sistemas de
comunicación formal y
participación de la
empresa.
Orden de importancia
donde 1 es menos
importante y  6 más
importante,
entrenamiento específ ico
sobre el cargo a
desempeñar.
Orden de importancia
donde 1 es menos
importante y  6 más
importante, conocimiento
de la es tructura de la
empresa (organigrama)
Orden de importancia
donde 1 es menos
importante y  6 más
importante, ot ros
N v álido (según lis ta)
N Mínimo Máximo Media Desv.  típ.
 
Fuente: La autora. 
A través de esta tabla se observa información de cuáles  elementos son 
considerados por  los empleados como los de mayor importancia e impacto en un 
proceso de inducción.  Los promedios más altos fueron atribuidos al 
entrenamiento específico del cargo, evolución y reconocimiento de la razón de ser 
y enfoque del negocio, esto deja  ver en términos de información lo que los 
empleados consideran debe darse a conocer sobre la empresa en un proceso de 
inducción  para poder desempeñare con mayor eficiencia. 
De los siguientes aspectos enumere en orden de importancia siendo (1) el menos 
importante y (6) el más importante los que considera de mayor impacto en un 
proceso de inducción. 
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Cuadro 11.  Responsables del servicio 
El servicio en una empresa debe ser responsabi lidad de:
38 90,5 95,0 95,0
2 4,8 5,0 100,0
40 95,2 100,0
2 4,8
42 100,0
De toda la organización
De los departamentos
que tienen contacto con
los clientes
Total
Válidos
SistemaPerdidos
Total
Frecuencia Porcentaje
Porcentaje
v álido
Porcentaje
acumulado
 
Fuente: La autora.  
Para el 95% de las personas encuestadas el servicio es una responsabilidad de 
toda la organización, esta claridad deja ver que el servicio es reconocido como un 
elemento transversal a toda la empresa. 
Cuadro 12. Orientación de las políticas en la organización. 
Las polí ticas de una organización se diseñan para:
6 14,3 14,3 14,3
1 2,4 2,4 16,7
2 4,8 4,8 21,4
22 52,4 52,4 73,8
10 23,8 23,8 97,6
1 2,4 2,4 100,0
42 100,0 100,0
Orientar a los empleados
Implementar criterios de
ev aluac ión de
desempeño
Estimular el desarrollo
de act itudes
Fortalecer la cultura
Implementar el orden y  la
disc iplina
la a la b y  la e
Total
Válidos
Frecuencia Porcentaje
Porcentaje
v álido
Porcentaje
acumulado
 
Fuente: La autora 
 
El 52,4% expresó que las políticas de una organización, fortalecen la cultura, 
seguido por un 23.8% que consideran sirven para implementar el orden y la 
disciplina y en tercer lugar que estas contribuyen a la orientación de las personas 
en la organización con un 14.3%. Con esta información se puede interpretar que la 
claridad en las políticas sirve para lograr una visión compartida. 
 
58 
 
Cuadro 13. Alcance del servicio 
 
Fuente: La autora.  
El 51,3% manifestó que los clientes no son el único fin y aunque el porcentaje 
deja claro que más de la mitad opinan de esta manera, es interesante como el 
48.7% consideran que no por lo tanto se puede profundizar con respecto a esto 
y establecer hacia quien más debe estar orientado.  
19 45,2 48,7 48,7 
20 47,6 51,3 100,0 
39 92,9 100,0 
3 7,1 
42 100,0 
Si 
No 
Total 
Válidos 
Sistema Perdidos 
Total 
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
El servicio debe tener como único fin a los clientes, es decir la satisfacción de sus 
necesidades  y en esa medida contribuir al desarrollo de la imagen de la 
organización. 
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5.1.2. Datos derivados de la encuesta aplicada a clientes y usuarios.  
Ver anexo B  (Cuestionario de servicio) 
Hallazgos de la investigación aplicada a los clientes 
 
Cuadro 14. Valoración del conocimiento que tienen los empleados  según los usuarios 
 
Fuente: La autora. 
Solo el 2,9% consideró excelente el conocimiento que tienen las personas que 
los atienden, y el 69.9% de los encuestados lo considera bueno, seguido del 
27.2%. Se puede interpretar que existen vacios en algunos puntos específicos 
que los usuarios necesitan resolver. Lo que lleva a la posibilidad de verificar lo 
que sucede con respecto al entrenamiento especifico del cargo y como este 
afecta  la percepción que tenga un usuario. 
 
Cuadro 15. Rapidez para resolver problemas 
Basado en su experiencia como cliente valore la rapidez para resolver
problemas que surgen en determinado momento
25 24,3 25,3 25,3
65 63,1 65,7 90,9
9 8,7 9,1 100,0
99 96,1 100,0
4 3,9
103 100,0
Bueno
Regular
Malo
Total
Válidos
SistemaPerdidos
Total
Frecuencia Porcentaje
Porcentaje
v álido
Porcentaje
acumulado
 
Fuente: La autora.  
 
Basado en su experiencia como cliente valore el conocimiento que tienen  las 
personas que lo atienden 
3 2,9 2,9 2,9 
72 69,9 69,9 72,8 
28 27,2 27,2 100,0 
103 100,0 100,0 
Excelente 
Bueno 
Regular 
Total 
Válidos 
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
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El 25.3% de los encuestados valoró la rapidez para resolver problemas por 
parte de las personas que los atienden como bueno y el 65.7% como regular. 
Esto conduce a una percepción negativa en términos de servicio, teniendo en 
cuenta que la agilidad es considerada un aspecto sensible,  pues los tiempos 
son fundamentales y pueden afectar el desempeño de las empresas que 
contratan a los operadores logísticos frente a sus propios clientes.  
 
Cuadro 16. Percepción sobre la amabilidad del empleado al usuario 
 
 
Fuente: La autora 
De acuerdo a los resultados solo un 13.1% considera la amabilidad como 
regular,  el 86.9% restante lo ponen en términos de bueno y excelente, 
constituyéndose como un elemento valioso para la relación empresa – usuario. 
Cuadro 17.  Orientación al usuario 
 
 
Fuente: La autora 
 
3 2,9 2,9 2,9 
58 56,3 56,3 59,2 
39 37,9 37,9 97,1 
3 2,9 2,9 100,0 
103 100,0 100,0 
Siempre 
La mayoría de las veces 
Algunas veces 
Nunca 
Total 
Válidos 
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Basado en su experiencia como cliente valore la amabilidad en la atención 
25 24,3 25,3 25,3 
61 59,2 61,6 86,9 
13 12,6 13,1 100,0 
99 96,1 100,0 
4 3,9 
103 100,0 
Excelente 
Bueno 
Regular 
Total 
Válidos 
Sistema Perdidos 
Total 
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Cuándo requiere información específica sobre un tema determinado obtiene respuesta de 
cómo lo puede resolver por parte de los empleados de esta empresa? 
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El 56.3% considera que la mayoría de las veces, seguido por la opción algunas 
veces, esto deja ver la necesidad de reforzar ya sea la actitud o el 
conocimiento, teniendo en cuenta que la razón de ser de una organización son 
los clientes y usuarios, de debe apuntar a que la respuesta sea la opción 
siempre. Se requiere profundizar en este aspecto para conocer el porqué de 
estas respuestas. 
 
Cuadro 18. Medios existentes para interponer   quejas o inconformidades 
Qué medios utilizó para hacer un reclamo o manifestar una inconformidad
103 100,0 100,0 100,0Contacto personalVálidos
Frecuencia Porcentaje
Porcentaje
v álido
Porcentaje
acumulado
 
Fuente: La autora. 
Todos los encuestados respondieron el contacto personal para hacer un 
reclamo o manifestar su inconformidad a pesar de existir herramientas de tipo 
tecnológico, significa que los usuarios no las conocen o las ven insuficientes, 
habrá que profundizar sobre esto. El que todo se haga de manera personal, 
puede generar demoras, hacer que los trabajadores se  recarguen de trabajo 
afectando otros procesos, esto puede distorsionar la percepción de servicio por 
parte de los usuarios.  
 
Cuadro 19. Tiempo de respuesta a las reclamaciones 
Si alguna vez utilizó alguno de los medios anteriormente mencionados o hizo
contacto con el servicio al  cl iente como considera su nivel de satisfacción con
respecto al tiempo de respuesta
52 50,5 50,5 50,5
51 49,5 49,5 100,0
103 100,0 100,0
Satisf echo
Insatis fecho
Total
Válidos
Frecuencia Porcentaje
Porcentaje
v álido
Porcentaje
acumulado
 
Fuente: La autora. 
El 50.5% de los clientes está satisfecho y el 49.5% está insatisfecho. La 
diferencia en los porcentajes no es  muy amplia esto debe llamar la atención a 
las empresas, esto genera una gran afectación en términos de servicio. 
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Cuadro 20.  Motivos frecuentes de reclamación   
De haber contactado con el  servicio al  cl iente,  o hecho manifiesta alguna inconformidad o
queja porque motivo lo hizo
76 73,8 80,9 80,9
18 17,5 19,1 100,0
94 91,3 100,0
9 8,7
103 100,0
Errores en el
diligenciamiento de los
documentos
Errores en la
liquidación del serv ic io
Total
Válidos
SistemaPerdidos
Total
Frecuencia Porcentaje
Porcentaje
v álido
Porcentaje
acumulado
 
 Fuente: La autora.  
 
En este tipo de empresas los clientes aducen que el 80.9% de las inconformidades 
se produjeron  por errores en el diligenciamiento de los documentos. Deja claro el 
vacio en términos de entrenamiento específico con respecto a los cargos. 
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5.1.3. Datos derivados de la entrevista estructurada 
Las entrevistas se aplicaron a 3 personas, dos de ellas directores regionales de 
gestión humana y otra asistente administrativo en quienes se delega la 
responsabilidad del proceso de inducción. Los 3 colaboradores pertenecen a 
operadores logísticos de transporte marítimo en la ciudad de Cali. 
Cuadro 21.  El Proceso de Inducción desde los jefes de Gestión humana 
CRITERIOS DE INVESTIGACION ARGUMENTOS ENCONTRADOS 
 
 
 
 
Definición del proceso 
 Requerimiento organizacional 
 Herramienta de orientación 
 Punto de partida en la fijación de 
políticas, criterios de desempeño y 
normas de la empresa. 
 Momento de aprendizaje 
 Espacio para iniciar un camino hacia la 
pertenencia organizacional 
 
 
 
 
Desarrollo del proceso de Inducción  
 Directrices de la casa Matriz 
 Iniciativa del área de talento humano 
 Por sugerencia de los propietarios de  la 
empresa  
 Proceso  derivados de la política de 
calidad 
 Se direcciona desde la gestión humana 
 Existen documento físicos sobre lo que 
se debe saber y se orienta solo el 
proceso técnico y específico para el 
cargo a desempeñar. 
 
Existencia de  un modelo establecido 
con tiempos, fechas, indicadores y 
evaluación 
 No  
 Se trabaja con documentos ya 
elaborados (Manuales, de funciones y 
información de la empresa. 
 En ocasiones la urgencia del cargo no lo 
permite 
 Existen directrices desde casa matriz, 
solo se aplica y administra. 
 
Fuente: La autora. 
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Cuadro 22.  El Servicio desde los jefes de gestión humana 
CRITERIOS DE INVESTIGACION ARGUMENTOS ENCONTRADOS 
 
 
Responsabilidad en el servicio 
 
 
 Corresponde a toda la organización 
 La respuesta es coincidente para 
los 3 entrevistados. 
 
 
El servicio como tema incorporado al 
proceso de inducción  
 
 Es obligatorio 
 Es necesario 
 Es la razón de ser 
 Se menciona pero hace parte del 
desarrollo de cada individuo en la 
empresa 
 
Fuente: La autora. 
Cuadro 23.  La Cultura Organizacional desde los jefes de Gestión humana 
CRITERIOS DE INVESTIGACION ARGUMENTOS ENCONTRADOS 
 
 
Cultura organizacional como factor de 
desarrollo del servicio 
 
 
 
 Influye en gran mediada 
 No solo depende de la empresa, 
sino de cada individuo 
 Influye pero no lo es todo 
 
 
Mostrar la cultura de la organización 
como parte del proceso de inducción  
 
 Desde algunos elemento , hay 
otros que no se pueden concretar 
 Los individuos lo van descubriendo 
 Desde que inician en la empresa 
hacen parte de esa cultura 
 
Fuente: La autora. 
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5.2. PRUEBA DE HIPÓTESIS 
 
Ho: Los procesos de inducción no aportan en la construcción de la cultura del 
servicio 
Ha: Los procesos de inducción aportan en la construcción de la cultura de 
servicio. 
La prueba de independencia del Chi-cuadrado, parte de la hipótesis que las 
variables  inducción y cultura del servicio son independientes; es decir, que no 
existe ninguna relación entre ellas y por lo tanto ninguna ejerce influencia sobre 
la otra. El objetivo de esta prueba es comprobar la hipótesis mediante el nivel 
de significación, por lo que sí el valor de la significación es mayor o igual que el 
Alfa (0.05), se acepta la hipótesis, pero si es menor se rechaza. 
 
Cuadro 24. Relación variables inducción y servicio 
Tabla de contingencia
Recuento
0 3 4 2 9 4 22
1 3 2 7 1 6 20
1 6 6 9 10 10 42
Si
No
Una v ez ha contratado
en la empresa, hizo
proceso de inducción?
Total
1 2 3 4 5 6
Orden de importancia donde 1 es menos importante y  6 más importante, la
presentación de la empresa, tray ectoria y  reconocimientos
Total
 
Pruebas de chi-cuadrado
11,175a 5 ,048
12,677 5 ,027
,235 1 ,628
42
Chi-cuadrado de Pearson
Razón de verosimilitud
Asociac ión lineal por
lineal
N de casos válidos
Valor gl
Sig. asintótica
(bilateral)
10 casillas  (83,3%) tienen una f recuenc ia esperada inferior a
5.  La f recuencia mínima esperada es ,48.
a.  
 
Fuente: La autora. 
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Se puede observar en el estadístico de chi-cuadrado, donde se relacionaron el 
proceso de inducción y la calificación de muy importante atribuida a la 
presentación de la empresa,  y demás elementos por parte de los empleados, 
que el nivel de significancia alfa = 0,05 es mayor que el estadístico chi 
cuadrado = 0,048, esto indica que se aprueba la hipótesis  
Medidas simétricas
-,076 ,154 -,480 ,634c
-,064 ,159 -,408 ,686c
42
R de PearsonInterv alo por interv alo
Correlac ión de SpearmanOrdinal por ordinal
N de casos válidos
Valor
Error t íp.
asint.
a
T aproximada
b
Sig.
aproximada
Asumiendo la hipótes is  alternativa.a.  
Empleando el error típico asintótico basado en la hipótesis nula.b.  
Basada en la aprox imación normal.c.  
 
Con una relación del 68,8% basado en el estadístico de spearman. 
 
Tabla de contingencia
Recuento
0 0 9 4 9 22
1 4 2 1 12 20
1 4 11 5 21 42
Si
No
Una v ez ha contratado
en la empresa,  hizo
proceso de inducción?
Total
2 3 4 5 6
Orden de importanc ia donde 1 es menos importante y  6 más
importante, tener claridad acerca del negocio que desempeña
la organización.
Total
 
Pruebas de chi-cuadrado
11,614a 4 ,020
14,012 4 ,007
,019 1 ,891
42
Chi-cuadrado de Pearson
Razón de verosimilitud
Asociac ión lineal por
lineal
N de casos válidos
Valor gl
Sig. asintótica
(bilateral)
6 casillas (60,0%) t ienen una f recuencia esperada inf erior a 5.
La f recuencia mínima esperada es ,48.
a.  
 
Se puede observar en el estadístico de chi-cuadrado, la  relación del proceso 
de inducción frente a la importancia que dieron los empleados encuestados de 
tener claridad acerca del negocio que desempeña la organización donde 
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trabajan.  En este caso el nivel de significancia alfa = 0,05 es mayor que el 
estadístico chi cuadrado = 0,020, por lo tanto se aprueba la hipótesis 
Medidas simétricas
-,021 ,156 -,136 ,893c
,043 ,165 ,269 ,789c
42
R de PearsonInterv alo por interv alo
Correlac ión de SpearmanOrdinal por ordinal
N de casos válidos
Valor
Error t íp.
asint.
a
T aproximada
b
Sig.
aproximada
Asumiendo la hipótes is  alternativa.a.  
Empleando el error típico asintótico basado en la hipótesis nula.b.  
Basada en la aprox imación normal.c.  
 
Con una relación del 78,9% basado en el estadístico de spearman. 
Al rechazarse en la mayoría de relaciones entre el proceso de inducción y las 
percepciones de la cultura del servicio entonces se dice que: 
Los procesos de inducción aportan a la cultura del servicio, se aprueba 
Ha. 
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5.3. INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 
De acuerdo a los datos obtenidos a través de los instrumentos utilizados, se 
obtiene información importante con respecto a lo que puede significar el 
proceso de inducción en un colaborador que lo haya vivido.   
Cuando se preguntó a los encuestados independientemente de si habían 
recibido inducción o no sobre los aspectos de mayor valoración de realizar 
dicho proceso, el de más impacto resulto ser para los empleados el que tiene 
que ver con el entrenamiento propio del cargo a desempeñar.  
No obstante cuando se analizan los datos obtenidos desde los clientes  y 
usuarios, estos no solo aprecian lo que las personas saben hacer de manera 
eficiente con respecto a una actividad específica y propia de su cargo, sino que 
valoran en un alto porcentaje la agilidad para resolver situaciones puntuales 
que se puedan presentar, tales como quejas o reclamos. Resulta entonces que 
esa rapidez, y prontitud, para resolver tales acontecimientos se traduce en 
servicio para el usuario, por lo tanto no solo se debe entrenar a las personas 
en aspectos relacionados con funciones especificas del puesto de trabajo, sino 
que habrá que sensibilizarlos con respecto a las necesidades del cliente. 
De acuerdo a lo anterior se podría pensar que existen falencias en la manera 
como el factor de mayor importancia, valorado con un porcentaje alto de 
respuesta,  tanto para empleados como directores de las áreas de gestión 
humana, que es la inducción especifica del cargo, este generando serias 
inconformidades a los usuarios dado que  la mayor cantidad de reclamos se 
produce por  errores en un proceso técnico (diligenciamiento de documentos). 
También resulta contradictorio entonces que si la mayoría de empleados 
coinciden en que el servicio es responsabilidad de toda la organización, y 
existiendo plena conciencia de esto, se evalúen con niveles de insatisfacción 
por parte de los clientes aspectos relacionados básicamente con el servicio. 
Por otra parte un alto porcentaje de los empleados de estas organizaciones 
coinciden en que el servicio es una actitud o responsabilidad, pero que además 
los valores y principios, así como las políticas de una organización son 
elementos reconocidos y aceptados por todos, así que desde esos escenarios 
se podrán lograr cambios importantes que redunden en la satisfacción de los 
clientes y por ende en el bienestar de los empleados. 
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CAPITULO VI 
6. PROPUESTA DE ESTRUCTURA PARA CONSTRUIR  UN MODELO DE 
INDUCCIÓN PARA OPERADORES LOGÍSTICOS DE TRANSPORTE 
MARÍTIMO EN LA CIUDAD DE CALI 
         
El desarrollo de la propuesta se hace pensando en cómo una estructura puede 
contribuir a que  las empresas de operación logística de transporte marítimo de 
la ciudad de Cali, diseñen programas de inducción que ayuden en la 
construcción de una cultura de servicio que logre impactar en los clientes, 
permitiendo con ello el desarrollo de   relaciones sostenibles  y rentables, 
además de hacer del colaborador un talento  más eficiente. 
Se debe tener en cuenta que lo propuesto tiene como base el soporte que da 
la cultura de la organización, para ir tomando parte de sus elementos y 
transferirlos a través de la inducción al empleado e integrarlos con los aspectos 
más significativos del servicio. Una vez se logre ese proceso de incorporación 
y sensibilización  que busca que el nuevo integrante tenga una visión más 
profunda de la organización, estará listo para abordar la fase de instrucción 
sobre elementos específicos acerca del cargo para el cual fue contratado, de 
tal manera que pueda apreciar el impacto que tendrá su labor,  y cómo,  ésta 
se integra con las demás, buscando así que la compañía no trabaje de manera 
fragmentada sino bajo la mirada de una visión compartida.  
En la figura 2 se pueden observar 3 pasos que se sugiere tener en cuenta 
antes de desarrollar el proceso de inducción, estos pueden ser entendidos 
como las guías para establecer momentos y  tiempos por una parte  y  temas 
sobre los cuales se debe enfocar el proceso. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 
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Figura 2. Estructura para desarrollar modelos de inducción en empresas de operación 
logística de transporte marítimo en la ciudad de Cali. 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
El paso 1 hace referencia a la Cultura de la organización, entendida como  el 
conjunto de valores, principios, normas, políticas, estrategias, estilos de 
dirección y liderazgo, la esencia de la empresa, donde está inmersa la razón 
de ser, que logra de manera importante permear a cada  colaborador en las 
organizaciones, de manera consciente, lo que  permite que cada persona en la 
empresa se nutra y fortalezca con los elementos anteriormente mencionados  
para que aporten al desempeño del trabajador y al cumplimiento del objetivo 
organizacional.  
Por lo anterior resulta de suma importancia que a cada persona que se 
incorpore al equipo se le permita hacer un  reconocimiento detallado de estos 
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elementos, para que se integre activamente, pero sobre todo que esta 
información provenga de fuentes directas (Jefes de gestión humana, gerentes 
de  Departamento, Alta dirección, etc), que se han tomado el tiempo de pensar 
cómo y qué decir permitiendo lograr  la mayor claridad en el nuevo empleado.  
Una vez las personas reciben esta información tienen una visión mucho más 
amplia de la organización, pero además logran entenderla como un todo, 
donde cada quien es una pieza fundamental, con este conocimiento las 
personas podrán asimilar de manera clara,  los demás requerimientos que la 
empresa haga y que le permitirán desempeñarse con total eficacia. 
Una vez se han considerado los aspectos mencionados en el paso 1, sigue la 
fase de sensibilización, es decir, posibilitar a las personas para que  
desarrollen una actitud seria y responsable con respecto a la amabilidad, buen 
trato, diligencia, proactividad.  
En el paso 2 se propone abordar lo referente al servicio, que no podrá ser solo 
una exigencia, deberá ser un proceso que se interiorice de manera natural y 
consciente para que fluya en todo momento de manera espontánea.  Sera 
mucho más sencillo de abordar por parte de la organización y asimilar para el 
nuevo integrante cuando se han hecho precisiones con respecto a las 
consideraciones expresadas en el paso 2, pues la total claridad y el 
conocimiento pleno de una empresa, permitirá a las personas sentirse parte 
activa de la misma, lo que traerá como consecuencia una actitud de servicio 
validada  por  el reconocimiento del lugar en el que se encuentra.  Se busca 
que la práctica de valores, el cumplimiento de normas, el logro de objetivos, 
etc,  lleven al reconocimiento por el trabajo bien hecho, a la satisfacción de la 
labor cumplida, lo que será de especial significancia para cada miembro del 
equipo, esta percepción hará que de manera natural se sensibilice   frente a  
compañeros, jefes, o usuarios y clientes para que su actitud  sea amable, 
cordial y diligente. 
Como paso 3 se plantea desarrollar los ejes temáticos sobre aspectos 
funcionales, técnicos, específicos y operativos de cada cargo, que deben estar 
documentados en los manuales de funciones y de procesos considerados 
como información  valiosa para operar dentro de un área específica, esto le 
permite  al nuevo colaborador sentirse seguro, reconociendo sus habilidades y 
la funcionalidad que estas tienen dentro de una organización. 
Estos son entonces los tres pasos que componen la propuesta de estructura 
sobre los cuales se debe  construir un modelo de inducción. 
Es preciso dejar claro que no se hacen recomendaciones exactas sobre los 
tiempos específicos de duración  que debería tener el proceso teniendo como 
punto de partida los pasos anteriormente descritos,  Sin embargo entendiendo 
que la propuesta se enfoca en cómo se puede contribuir a la generación de la 
cultura de servicio, se hace necesario establecer un tiempo prudente para que 
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el proceso de inducción que se elabore a partir de esta estructura logre abordar 
en su totalidad los 3 pasos propuestos, de tal manera que se sugieres tres  
meses como plazo tentativo para la ejecución del modelo que se proponga, 
tiempo en el que el nuevo integrante de la organización  tendrá la oportunidad 
de sentirse parte viva y activa de la misma, entender la dinámica del negocio y 
advertir el alcance de su rol con respecto a los demás coequiperos y el impacto 
frente a clientes y usuarios.    
Por otra parte  el éxito en los resultados de implementación de la estructura 
propuesta y el posterior modelo diseñado a partir de esta, deberá estar a cargo 
de los líderes encargados de  orientar el cumplimiento específico de la 
estrategia de la organización, para el caso concreto se hace referencia a jefes 
de gestión humana, apoyándose en los requerimientos y necesidades que los 
jefes de los  diferentes departamentos que componen la estructura de la 
empresa.  
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CONCLUSIONES 
 
De acuerdo al material teórico revisado, así como  la información obtenida de 
modelos de inducción  ya existentes  en algunas empresas, además de  los 
datos obtenidos en el trabajo de campo, queda claro que la inducción de 
personal  es un proceso transversal a toda la organización, de forma vertical y 
horizontal, que permite desde la alta dirección hasta el núcleo operativo 
conocer  y dar sentido a la misma.  Se reconoce como un escenario desde el 
cual se puede sensibilizar, orientar e inspirar actitudes y aptitudes  en los 
colaboradores  que permitan el cumplimiento de objetivos empresariales. 
Durante el desarrollo de esta investigación y de la  mano de diferentes autores 
que van dando cuenta de cómo la gestión de las empresas, se apoya en su 
recurso de mayor valor, las personas, y que a través de procesos concretos y 
específicos  buscan orientar su trabajo , se dan algunas pautas de cómo los 
procesos de inducción pueden ser  escenarios de alto impacto y trascendencia 
para el empleado y la organización, que  pueden ser robustecidos para dar 
mayor sentido al trabajo de cada quien desempeña en las empresas, además 
de agregar valor  a las organizaciones y contribuir en la satisfacción de clientes 
y usuarios. 
Los procesos de inducción, en algunos casos han sido subvalorados, o 
implementados sin una adecuada orientación que sea coherente con el plan 
estratégico que tiene la organización, de no considerarse lo anterior las 
empresas podrían omitir información valiosa  para los nuevos integrantes del 
equipo. Parte fundamental del proceso de inducción tiene que ver con la 
sensibilización que se hace al personal con respecto al servicio, al espíritu que 
debe contagiar a la organización en torno al cliente, a las razones que tiene 
cada empresa para aplicar planes que conduzcan al fortalecimiento de sus 
políticas. 
Los resultados de las encuestas arrojaron información que puede ser utilizada, 
para fortalecer los programas de inducción, permitiendo que estos además de 
ofrecer formación técnica propia del cargo a desempeñar, se puedan orientar 
hacia el fomento y generalización de valores, creencias y conductas que 
articulen la plataforma estratégica de la organización, y puedan aportar en la 
construcción  de una cultura de servicio en las empresas de operación logística 
de transporte  marítimo en la ciudad de   Cali, puesto que algunas de las 
variables muestran sensibilidad al servicio . 
Lo anterior se traduce en un mensaje positivo para gerentes y orientadores del 
talento humano, que tienen desde la inducción, la posibilidad de  fortalecer 
procesos que  ayuden al logro de sus objetivos, por tal motivo queda 
plenamente establecido que tanto  la cultura, como el servicio,  pueden 
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permear a los colaboradores, sensibilizándolos y permitiéndoles que estos se 
conviertan en insumos permanentes  de su vida laboral y profesional. 
Se deja claro que los resultados obtenidos y como consecuencia la estructura 
propuesta  aplica únicamente a los operadores logísticos de transporte 
marítimo de la ciudad de Cali, y no podrán ser tomados como resultados 
concluyentes y orientados a otras empresas. 
No se pudo establecer con claridad en el material teórico revisado, como 
tampoco en los modelos consultados, los tiempos que son requeridos para el 
desarrollo de un proceso de inducción 
Se deben documentar en el caso particular de este estudio  para los 
operadores logísticos de transporte marítimo de la ciudad de Cali, los temas, 
tiempos y responsables del proceso de inducción, para poder hacer un 
seguimiento y posterior retroalimentación del mismo. 
 
Deberá ser tema de otra investigación si las variables que son consideradas 
como elementos fundamentales para que el proceso de inducción pueda 
impactar en la generación de cultura de servicio y sobre las cuales se 
desarrolló la propuesta de  estructura sobre la cual se pueden construir 
modelos de inducción para los operadores logísticos de la ciudad de Cali, son 
aplicables a otras organizaciones. 
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Anexo A.  Modelo de entrevista 
 
 
1. ¿Podría definir en sus palabras el proceso de inducción de personal? 
2. ¿Desarrolla y administra usted el  proceso de inducción en la 
organización a la cual usted pertenece? De no serlo podría mencionar 
quién lo hace?  
3. ¿Se elabora un cronograma que organice adecuadamente el desarrollo 
de este proceso, así como los temas que se abordaran, el impacto que 
esto deberá tener, algún indicador que mida el resultado, o se ejecuta 
sin mayor control? 
4. ¿Considera que el servicio es una actividad que corresponde a un 
departamento o cargo especifico? 
5. ¿Considera que desde la cultura de una organización se puede construir 
una actitud de servicio? 
6. ¿Un proceso de inducción permite abordar los elementos anteriormente 
mencionados? , ( Cultura Organizacional  y servicio)  
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Anexo B. 
Cuestionario  sobre inducción de personal y servicio – Aplicado a 
empleados 
 “Esta encuesta es anónima, tratando precisamente de obtener el máximo de su 
sinceridad y participación, aspecto decisivo para la investigación.” 
Cargo __________________________________  Antigüedad ________________ 
1. ¿Una vez fue contratado en la empresa hizo proceso de inducción? 
SI ____    NO _____ 
De haber respondido no en la anterior pregunta, pase a la pregunta número 3 
2. ¿Cómo valora el impacto alcanzado por  la inducción en su proceso de 
adaptación al trabajo y el logro de metas superiores? 
Alto   ____   Mediano _____  Bajo ____ 
 
3. De los siguientes aspectos enumere en orden de importancia siendo (1) el 
menos importante y (6) el más importante los que considera de mayor impacto en 
un proceso de inducción.  
 1 2 3 4 5 6 
a. Presentación de la empresa, trayectoria, 
reconocimientos, etc.  
      
b. Conocimiento de la Misión, visión, valores, 
políticas, normas, otros, de la empresa  
      
c. Tener claridad acerca del negocio que desempeña 
la organización  
      
d. Reconocimiento de los sistemas de comunicación 
formal y participación de la empresa  
      
e. Entrenamiento especifico sobre el cargo a 
desempeñar  
      
f. Conocimiento de la estructura de la empresa  
(Organigrama)   
      
g. Otros       
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4. Considera que la cultura en una organización es: 
a) Valores, principios, normas (   ) 
b)  Percepciones de los empleados sobre una empresa (  ) 
c) Una manera de integrarse en la organización  (  ) 
d) Una forma de aprender en la empresa (   ) 
e) Todas la anteriores  (   )  
 
5. Con cuales de los siguientes aspectos asocia el servicio: 
a) Una actitud (  ) 
b) Un hábito   (   ) 
c) Una obligación  (   ) 
d) Una responsabilidad  (   ) 
 
6. El servicio en una empresa debe ser responsabilidad de: 
a) Un departamento especifico  (    )  
b) De toda la organización  (    ) 
c) De los departamentos que tienen contacto con  los clientes  (    ) 
 
7. Las políticas en una organización se diseñan para: 
a) Orientar a los empleados  (    ) 
b) Implementar criterios de evaluación de desempeño   (      ) 
c) Estimular el desarrollo de actitudes   (     ) 
d) Fortalecer la cultura en la organización  (     ) 
e) Implementar el orden y la disciplina   (      ) 
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8. El servicio en las empresas debe tener como único fin a los clientes, es decir la 
satisfacción de sus necesidades  y en esa medida contribuir al desarrollo de la 
imagen de la organización.  
SI ____    NO _____ 
9. De haber respondido no en el punto anterior cuáles de los siguientes aspectos 
también deberían ser tenidos en cuenta, enumere en orden de importancia, siendo 
1 el menos importante y 5  el más importante. 
 
 1 2 3 4 5 
a. Los empleados de la organizaciones      
b. Elemento que conduzca a la consideración con el 
trabajo de los demás 
     
c. Vehículo de Integración de actividades, que 
conduzcan al fortalecimiento de cada cargo. 
     
d. Desarrollar el carácter sensible entre los 
miembros de la organización, generación  de 
actitudes amables, comprensivas, tolerantes, etc. 
     
e. Aprecio por el trabajo que se desempeña      
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Anexo C.  Cuestionario  sobre servicio  - Aplicado a clientes 
 “Esta encuesta es anónima, tratando precisamente de obtener el máximo de su 
sinceridad y participación, aspecto decisivo para la investigación.” 
1. Basado en su experiencia como cliente de esta empresa , valore los 
siguientes aspectos: 
 
 Excelente Bueno Regular Malo 
Conocimiento que tienen las 
personas que lo atienden  sobre 
los servicios que usted solicita. 
    
Rapidez para resolver problemas 
que surgen en  determinado 
momento 
    
Amabilidad en la atención     
Facilidad para interponer quejas, 
hacer solicitudes o reclamos 
    
 
2. ¿Cuándo requiere información específica sobre un tema determinado 
obtiene respuesta de cómo lo puede resolver por parte de los empleados de 
esta empresa? 
 
1. Siempre 
2. La mayoría d las veces 
3. Algunas Veces 
4. Nunca 
 
3. Qué medio utilizó  para hacer un reclamo o manifestar una inconformidad 
1. Contacto personal 
2. Página web  ( mail) 
3. Teléfono 
4. Envío  de documento escrito 
 
4. Si alguna vez utilizó alguno de los medios anteriormente mencionados o 
hizo contacto con el servicio al cliente cómo considera su nivel de 
satisfacción con respecto al tiempo de respuesta? 
 
1.  Completamente satisfecho 
2. Satisfecho 
3. Insatisfecho 
4. Completamente insatisfecho. 
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5. De haber contactado con el servicio al cliente, o hecho manifiesta  alguna 
inconformidad o queja por qué motivo o hizo? 
1. Sobrecosto por incumplimiento en el itinerario 
2. Errores en el diligenciamiento de los documentos 
3. Mal trato a la hora de hacer un requerimiento 
4. Errores en la liquidación del servicio 
 
